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Este trabajo recopila información sobre la estructura documental de un sistema de 
gestión de la calidad que busca organizar los procesos incluidos en el alcance del 
mismo para la empresa Industrias Lizquimica S en C., organización que sirvió 
como referencia para plasmar un trabajo específico pero que busca servir de 
referente para desarrollar documentación bajo la norma NTC-ISO 9001:2008 en 
diferentes empresas. 
 
Dentro de los aportes que hacen que este trabajo pueda sustentar un desarrollo 
ingenieril está el análisis costo-beneficio que apoya y permite la toma de 
decisiones sobre la implementación o no de un sistema de gestión de la calidad 
bajo la norma NTC-ISO 9001:2008 en cualquier industria. 
 
Planteo a través de este trabajo, tener una guía de la forma como se desarrolla la 
documentación que requiere un sistema de gestión de la calidad bajo la norma 
mencionada, partiendo desde el diagnóstico del estado actual de una empresa, el 
desarrollo del sistema de gestión y por último análisis basados en herramientas 
estadísticas que permitan identificar mejoras continuas al proceso y evidencias 
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This work allows to see the information that was collected from the document 
structure of a system of quality management point of view in order to organize the 
processes included in the scope of Industrias Lizquimica S in C company, which 
served as a reference for this specific job but looking forward also to use this one 
as a model to develop documentation under the NTC-ISO 9001: 2008 in other 
companies. 
 
One of the contributions that this work can support in the engineering development 
field is the cost-benefit analysis allowing and supporting decisions before to start 
the implementation of the quality management system under the NTC-ISO 9001: 
2008 in any industry. 
 
This work propose a guide in the way to start the required documentation to 
implement the quality management system under the standard mentioned, starting 
from diagnosis of the current state of a company, the development of the 
management system and finally the analysis based on statistical tools to identify 
ongoing process and evidence that support the importance of the implementation 
of this management system in the company. 
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La calidad es un concepto subjetivo que se maneja a nivel ingenieril como el 
cumplimiento normativo que permite demostrar al cliente que es la razón de ser de 
la organización. Subjetivo en el sentido de que es el cliente quien define lo que le 
satisface. 
 
Sin embargo, este trabajo pretende dar las pautas para que una entidad pueda a 
través de una mejor organización de sus procesos, documentar sus actividades de 
tal forma que pueda obtener índices de medición con los cuales pueda modificar 
sus actividades en procura de la mejora continua y de satisfacer las necesidades 
de sus clientes. 
 
En el desarrollo del mismo, se encontrarán dos grandes capítulos, el primero 
donde se especifican los aspectos generales que determinan la metodología 
utilizada y los cimientos de la infraestructura de la calidad que le dan soporte a 
este trabajo de grado y un segundo capítulo donde se desarrollan cada uno de los 
cuatro objetivos propuestos, describiendo claramente la aplicación ingenieril que 
busca sustentar el proyecto de grado de la autora como requisito para la 
graduación como ingeniera industrial. 
 
Al final del trabajo se desarrollan los anexos, en los cuales se evidencian la 
documentación que soporta el sistema de gestión de calidad de la empresa 
Lizquímica S en C., empresa que sirvió como base para el desarrollo del trabajo 
de grado. 
 
Espero que para los lectores, este trabajo permita servir de guía para el desarrollo 
de futuras implementaciones y de la forma de sustentar las necesidades que tiene 
una empresa de gestionar un sistema de la calidad que pueda contribuir para un 




La globalización y los tratados de libre comercio obligan a las empresas a 
establecer parámetros mínimos que satisfagan a sus clientes y a cumplir con las 
disposiciones legales que su objeto conlleva. Una herramienta que permite 
organizar la empresa en pro de estos objetivos es el montar un sistema de gestión 
de calidad que permita la organización de los procesos. Para sobresalir en el 
mercado se requiere ante todo mejorar la competencia de los servicios, lo cual 
impone altos estándares de calidad. 
 
La gestión de la calidad constituye un mecanismo de mejora de la eficiencia 
organizativa para la toma de decisiones en todos los niveles de la empresa, por 
tanto en Industrias Lizquimica S. en C. se requieren determinar las actividades que 
se desarrollan y que necesitan ser incluidas dentro de un sistema de gestión en 
procura del cumplimiento de su misión: la satisfacción total de los clientes, 
basados en la calidad de los productos y servicios con el objetivo de permanecer 
en el mercado nacional, de seguir creciendo y de ser los mejores en su 
especialidad, así como el poder certificarse en procesos de calidad que brinden 
mayor confianza a los productos y credibilidad a los clientes, apoyados en el 
profesionalismo de su equipo humano y de todos los que hacen parte de esa 
compañía. 
 
Con este preámbulo de la importancia de un sistema de gestión de calidad, es 
importante destacar que la empresa Industrias Lizquimica S. en C. es reconocida 
como líder en el sector de venta y fabricación de insumos químicos, gracias a su 
gran portafolio de productos, por tanto, es de gran interés para Industrias 
Lizquimica S. en C. la implementación de un sistema de gestión de calidad basado 
en la NTC ISO 9001:2008, con lo cual podrá establecer un enfoque claro de los 
requerimientos de sus clientes, mejorando las condiciones en las cuales desarrolla 
sus operaciones y generando así un mayor nivel de satisfacción. 
16 
 
Otro punto a resaltar es que a pesar de que es una empresa con trayectoria, hace 
dos años tuvo un grave accidente laboral que por poco acaba con la empresa y 
por tanto, el desarrollo de este proyecto aportará para que familias enteras 
mantengan su fuente de ingresos y contribuirá a que con este documento, 






 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  
 
La empresa Industrias Lizquimica S. en C. NIT 830 056.162-7 ubicada en Bogotá 
D.C., Calle 57 U No. 76 A - 91, constituida el día 8 de enero de 1 999 mediante 
Escritura pública No. 0000057 de la Notaria 56, inscrita el 16 de marzo de 1 999 
ante la Cámara de Comercio de Bogotá, bajo el registro No 00672293 del libro IX y 
vigencia hasta el 8 de enero de 2 019 como se encuentra consignado en su 
registro ante la Cámara de Comercio de Bogotá, tiene como objeto social el 
desarrollo de las siguientes actividades: “a. la fabricación y distribución de thinner 
y disolventes para uso industrial, b. distribución de productos químicos 
industriales, c. producción de alcohol antiséptico e industrial y de productos para el 
aseo, d. comercialización de artículos de ferretería y de construcción, e. la compra, 
venta, distribución, importación y exportación de toda clase de mercancías, 
productos, materias primas y/o artículos necesarios para el sector de la fabricación 
y producción de alcoholes antisépticos e industriales, f. compra venta de 
inmuebles arrendamientos”. 
 
La empresa Industrias Lizquimica S. en C., actualmente desarrolla sus 
operaciones con 11 empleados de planta y 4 vendedores bajo la modalidad de 
contrato de prestación de servicios, logrando con este personal ser fabricantes de 
thinner extrafino, acrílico y poliuretano, así como distribuir al por mayor, alcohol 
etílico al 96%, alcohol impotable al 90%, disolvente metanol, apraxol, butil, varsol, 
xilol y tolueno. 
 
La necesidad de mejorar los procesos y aumentar la competitividad en busca de la 
satisfacción del cliente, está llevando a las empresas a que documenten sus 
procesos y se interesen por competir con más argumentos sólidos en calidad, 
llevando estas a la implementación de los sistemas de gestión que requieran. La 
18 
empresa Industrias Lizquimica S. en C. se ha caracterizado a través de los años 
por ser emprendedora, buscando siempre expandir su mercado, razón por la cual, 
busca a mediano plazo el desarrollo de un sistema de gestión y posteriormente 
lograr la certificación en Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma NTC ISO 
9001:2008. 
 
A lo largo de los años, esta ha venido siendo una empresa con alto 
reconocimiento en el sector en el que se desenvuelve y por esta razón, requiere 
que sus procesos y productos cumplan con mínimos estándares de calidad, 
brindando al cliente final una mayor satisfacción ya que como empresa, reconocen 
como deficiente su gestión en cuanto al manejo de sus distintos procesos y 
buscan el manejo de políticas claras y definidas de calidad para satisfacer las 
necesidades actuales. 
 
El desarrollo de este trabajo fue realizado en una empresa familiar dedicada a la 
fabricación de sustancias que sirven de insumo a los almacenes de pinturas, 
ferreterías y toda aquella empresa donde se distribuya el tipo de productos que 
fabrica y distribuye. Cuenta con experiencia y trayectoria en el mercado por más 
de 15 años. Actualmente está integrada por sus fundadoras y un grupo altamente 
capacitado de colaboradores que garantizan la calidad en los productos que se 
fabrican y que se distribuyen, con el fin de satisfacer las necesidades de las partes 
interesadas. 
 
Esta empresa actualmente se encuentra resurgiendo luego de un complejo 
accidente de trabajo que hizo pensar en su fin. Según datos publicados en diarios 
nacionales, este accidente laboral dio pérdidas por más $ 600 000 000 en el cual 
se vio involucrada la población laboral del sector y de la empresa propiamente al 
generarse un incendio de grandes proporciones. Datos al respecto pueden ser 
consultados en el link http://www.publimetro.co/lo-ultimo/incendio-en-fabrica-de-
quimicos-pudo-terminar-en-tragedia/lmkmfn!Mo3PVyzZ7zgU/. Como organización 
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se han propuesto resurgir, basados en el compromiso laboral y familiar que su 
funcionamiento significa. Debido a este percance deben recuperar la confianza de 
sus clientes apoyándose en parte con la implementación de la norma NTC ISO 
9001:2008 y otras actividades en las cuales puedan mejorar continuamente sus 
procesos y generar confianza en los clientes y proveedores. 
 
Actualmente cuentan con documentación básica la cual cumple las disposiciones 
reglamentarias de prevención de riesgos. De allí, se extrae que en su parte 
misional, buscan la satisfacción total de los clientes basados en la calidad de los 
productos y servicios que proyectan con el objetivo de permanecer en el mercado 
nacional, de seguir creciendo en el mercado y ser los mejores en su especialidad, 
así mismo el que busquen poder certificarse en procesos de calidad que brinden 
mayor confianza a los productos y credibilidad a los clientes, apoyados con el 
profesionalismo de su equipo humano y de todos los que hacen parte de esa 
compañía. 
 
La empresa no cuenta con sistemas de gestión de calidad implementados que 
puedan tomar como referencia para el desarrollo de sus procesos, ocasionando 
que en muchos casos se presenten retrasos en sus actividades lo cual les 
ocasiona pérdidas que se pueden evitar con una buena gestión y organización de 
sus procesos. Debido a lo anterior, han evidenciado que la problemática principal 
es la necesidad de suplir los requerimientos del mercado con procesos certificados 
que cumplan con las exigencias mínimas para participar en procesos licitatorios. 
 
En la figura 1 del diagrama de Ishikawa se evidencian algunos problemas que 
posee actualmente la empresa Industrias Lizquimica S. en C, en los cuales es 
importante mencionar la falta de procesos documentados de las acciones que 
realiza la empresa, la infraestructura que tienen en este momento ya que debido al 
incendio es deficiente. 
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Es importante para cumplir con un adecuado proceso dentro de la norma NTC ISO 
9001:2008 asignar los recursos necesarios para la realización de la 
implementación con capacitación adecuada para un adecuado desarrollo. Es de 
gran importancia la documentación de los procesos a través de procedimientos 
estructurados, un adecuado diligenciamiento de los registros y todo lo necesario 
para el desarrollo de la norma dentro de lo cual se busca una realimentación sobre 
la imagen que de la empresa tienen los clientes a través de la realización de 
encuestas y el posterior registro de estas. Contar con el sistema de gestión de 
calidad además de abrir puertas ante estos, es también la oportunidad que se 
tiene para, más adelante, poder adoptar otras normas aplicadas a un mejorado 
sistema de gestión de la calidad. 
 
 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Cómo mejorar la eficacia de los procesos en la empresa Industrias Lizquimica S. 
en C. cumpliendo los requerimientos de calidad de la norma NTC-ISO/IEC 





1.3.1  Objetivo general 
 
Desarrollar el sistema de gestión de la calidad basado en la NTC ISO 9001:2008 
en la empresa Industrias Lizquimica S. en C. cumpliendo los requerimientos de 





Figura 1 Diagrama de Ishikawa 
Ineficacia de los 
procesos de 
Industrias 
Lizquimica S. en C.
Clientes Entorno 
Método Mano de obra 
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Retroalimentación de encuestas 
Confianza en sus procesos
Documentación procesos 




Registros de operaciones 
Mejora continua inexistente 
Falta de herramientas tecnológicas 
Ajuste de instrumentos de medición 
Medición 
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Falta de seguimiento
Capacitación al 
personal en medición 




Fuente: La autora, 2015. 
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1.3.2 Objetivos específicos 
 
• Realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa Industrias 
Lizquimica S. en C., bajo la norma NTC ISO 9001:2008 obteniendo un marco de 
referencia para el planteamiento del sistema de gestión de la calidad mediante una 
lista de chequeo respectiva. 
• Documentar un sistema de gestión de calidad basado en la norma NTC ISO 
9001:2008 para la empresa Industrias Lizquimica S. en C. 
• Desarrollar el control estadístico de calidad en los procesos de la 
organización con el propósito de obtener el mejoramiento continuo en el sistema y 
un control adecuado de estos.  
• Realizar un estudio costo-beneficio que verifique la viabilidad de la posible 
implementación y certificación del sistema de gestión de bajo la norma NTC-ISO 
9001:2008 de la empresa Industrias Lizquimica S. en C. 
 
 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
La delimitación del proyecto está dada a continuación y será desarrollada en forma 
de alcances temático, geográfico y cronológico así en cada uno de los ítems que 
se contemplarán para el desarrollo de este trabajo. Por tal motivo, los alcances 
serán desarrollados a continuación. 
 
1.4.1 Alcance temático 
 
Este proyecto tiene como finalidad el desarrollo de un sistema de gestión de 
calidad basado en la norma NTC ISO/IEC 9001:2008 desarrollado para la 
empresa Industrias Lizquimica S. en C. El proceso de implementación y 
certificación de la propuesta respectiva no se contempla dentro del proyecto. 
 
1.4.2 Alcance geográfico 
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Se tiene como objeto de estudio la sede principal de la organización (Calle 57 U 
No. 76ª – 91 Sur Bosa Zona Industrial), donde se tendrá la información de 
procesos, recursos, personal y demás parámetros que puedan incidir en el 
resultado de dicho desarrollo. La figura 2 nos dará una mejor observación del 
lugar. 
 




1.4.3 Alcance cronológico 
 
El tiempo estimado para el desarrollo del sistema de gestión de calidad basado en 
la NTC ISO 9001:2008, para Industrias Lizquimica S. en C se realizó durante 9 
meses posteriores a la aprobación del anteproyecto con el acta 159 del 5 de 
noviembre de 2014. 
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 MARCO METODOLÓGICO 
 
1.5.1 Tipo de investigación 
 
El tipo de investigación que desarrolla el proyecto es mixta, debido a la forma de 
recolección de los datos, recopilados como observación de los procesos y 
entrevistas con el personal involucrado en estos. Se utilizarán herramientas 
estadísticas que nos permitan obtener datos cuantitativos que permitan un mejor 
desarrollo de este proyecto. 
 
Este trabajo, busca ser la integración sistemática del método cuantitativo y 
cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una fotografía más completa del 
fenómeno que se analiza. Estos métodos pueden ser analizados en conjunto de 
tal manera que las aproximaciones cuantitativa y cualitativa conserven sus 
estructuras y procedimientos originales. Alternativamente, pueden ser adaptados, 
alterados o sintetizados para efectuar una mejor investigación y lidiar con los 
costos del estudio (“forma modificada de los métodos mixtos”). (Chen, 2006 citado 
por Sampieri, 2010). 1 
 
1.5.2 Cuadro metodológico 
 





                                             
1 Tomado de: http://www.eumed.net/libros-gratis/2012a/1158/diseno_de_la_investigacion.html 
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gestión de la 
calidad de la 
empresa 
Lizquimica S en 
C. 
Verificación del 
estado actual bajo 
una lista de 
chequeo de los 
requisitos exigidos 





la norma NTC ISO 
9001:2008, con 






Lista de chequeo 
Tabulación de los 
resultados 
obtenidos en la 
lista de chequeo 
de verificación 
Se ingresaron en 
hoja de cálculo 
para conocer el 
promedio de 
cumplimiento por 
numeral con base 
en los requisitos 
exigidos. 








obtenidos de la 
tabulación, se 
observa el grado 
de cumplimiento de 
los numerales para 
conocer el estado 
actual. 







gestión de calidad 
basado en la 
norma NTC ISO 
9001:2008 para la 
empresa 
Industrias 
Lizquimica S. en 
C. 
Identificación de 
las políticas de la 
organización 
Consulta de las 
políticas 
organizacionales 
que aportan al 
desarrollo de las 
actividades. Y la 
debida autorización 
de ser necesarias 
la modificación. 
Filosofía de 





Fuente: La autora, 2015. 
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gestión de calidad 
basado en la 
norma NTC ISO 
9001:2008 para la 
empresa 
Industrias 







evaluación de los 
requisitos legales 
aplicables al objeto 




Desarrollo de los 
procedimientos 







control de registros, 
y los necesarios 
para el desarrollo 
de la norma. 










Se estructura el 
desarrollo del 
procedimiento de 
forma clara y por 
orden cronológico 







de calidad en los 
procesos de la 
organización con 
el propósito de 
obtener el  
mejoramiento  




considerar para la 
medición 
Se elige el atributo 
o variable a medir 
de acuerdo al 












tamaño de la 
muestra 
Definir la gráfica de 
control 
 
Fuente: La autora, 2015. 
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de calidad en los 
procesos de la 
organización con 
el propósito de 
obtener el 
mejoramiento 


































viabilidad de la 
posible 
implementación 
del sistema de 
gestión de bajo la 
norma NTC-ISO 
9001:2008 de la 
empresa 
Industrias 




necesarias para el 
análisis financiero 
de la viabilidad de 
la implementación 





proyecto y Cuánto 

























viabilidad de la 
posible 
implementación 
del sistema de 
gestión de bajo la 
norma NTC-ISO 
9001:2008 de la 
empresa 
Industrias 
Lizquimica S. en 
C 
Realización de la 
evaluación 
financiera para la 
futura 
implementación 




beneficio que más 
favorezca a la 
compañía. 




deberá hacer la 
empresa para la 
implementación del 
presente proyecto, 
se realiza un 
análisis financiero 
que permita saber 
la TIR, VPN de 
acuerdo a un 
horizonte de tiempo 
adecuado y acorde 





Fuente: La autora, 2015. 
 
 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
1.6.1 Marco legal  
 
Tabla 2 Marco legal 
TIPO TEMA 
LEY 9 1979 
Condiciones sanitarias del Ambiente las 
necesarias para asegurar el bienestar y la 
salud humana. 
 
Fuente: La autora, 2015 
29 
 
Tabla 2 Marco legal (Continuación) 
 
DOCUMENTO TEMA 
LEY 55 1993 
Seguridad en la Utilización de los Productos 
Químicos en el Trabajo 
DECRETO 1281 1994 
Actividades de alto riesgo para la salud del 
trabajador 
LEY 232 1995 
Funcionamiento de establecimientos 
comerciales 
DECRETO 1609 2002 
Reglamenta el manejo y transporte terrestre 
automotor de mercancías peligrosas por 
carretera 
DECRETO 4741 2005 
Prevención y el manejo de los residuos o 
desechos peligrosos generados 
DECRETO 1879 2008 
Requisitos documentales exigibles en 
establecimientos comerciales 
RESOLUCIÓN 6427 2009 
Control de peso vehículos de transporte de 
carga de dos ejes 
DECRETO 351 2014 
Reglamentar ambiental y sanitariamente la 
gestión integral de los residuos generados 
RESOLUCIÓN 2308 2014 
Control de peso vehículos de transporte de 
carga 
RESOLUCIÓN 001 2015 
Unificar y actualizar la normatividad sobre el 
control de sustancias y productos químicos 
GUÍA 
Guías de manejo seguro y gestión ambiental 
para 25 sustancias químicas 
 
Fuente: La autora, 2015 
 
1.6.2 Marco normativo 
 
Tabla 3 Marco normativo 
 
NTC 1692:2005 Transporte de mercancías peligrosas. 
NTC ISO 9001:2008 Sistema de Gestión de Calidad  
 
Fuente: La autora, 2015 
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Tabla 3 Marco normativo (Continuación) 
NTC ISO 9000:2000: 
2000 
Sistema de gestión de calidad. Fundamentos y 
vocabularios  
NTC ISO 19011:2012 
Directrices para la auditoria de los sistemas de gestión de 
calidad.  
NTC 7870: 1995 Gráficos de control. Guía e introducción general  
NTC 1692: 2012 
Transporte de mercancías peligrosas, definiciones, 
clasificación, marcado, etiquetado y rotulado.  
 
Fuente: La autora, 2015 
 
 MARCO REFERENCIAL 
 
1.7.1 Presentación de la empresa  
 
La empresa Industrias Lizquimica S. en C. NIT 830 056.162-7 ubicada en Bogotá 
D.C., Calle 57 U No. 76 A - 91, constituida el día 8 de enero de 1 999 mediante 
Escritura pública No. 0000057 de la Notaria 56, inscrita el 16 de marzo de 1999 
ante la Cámara de Comercio de Bogotá, bajo el registro No 00672293 del libro IX y 
vigencia hasta el 8 de enero de 2019, como se encuentra consignado en su 
registro ante la Cámara de Comercio de Bogotá, tiene como objeto social el 
desarrollo de las siguientes actividades: “a. la fabricación y distribución de thinner 
y disolventes para uso industrial, b. distribución de productos químicos 
industriales, c. producción de alcohol antiséptico e industrial y de productos para el 
aseo, d. comercialización de artículos de ferretería y de construcción, e. la compra, 
venta, distribución, importación y exportación de toda clase de mercancías, 
productos, materias primas y/o artículos necesarios para el sector de la fabricación 
y producción de alcoholes antisépticos e industriales, f. compra venta de 
inmuebles arrendamientos” como se puede observar en el anexo 1 con fecha de 




La empresa Industrias Lizquimica S. en C., actualmente desarrolla sus 
operaciones con 11 empleados de planta y contrato fijo y 4 vendedores bajo la 
modalidad de contrato de prestación de servicios, logrando con este personal ser 
fabricantes de thinner extrafino, acrílico y poliuretano, así como distribuir al por 
mayor, alcohol etílico, alcohol impotable, disolvente metanol, apraxol, butil, varsol, 
xilol y tolueno.  
 
Su creador el señor Anunciación Lizarazo con la experiencia adquirida a lo largo 
de los años fue consolidando la empresa como una de las mejores del mercado 
local, dejando este legado a sus hijas que hoy en día están a cargo de la empresa. 
 
1.7.2  Antecedentes 
 
Hoy en día, las organizaciones emprenden retos cuando desean en ellas 
desarrollar, implementar y certificar su sistema de gestión de calidad. Hay diversos 
factores influyentes en este tipo de decisiones entre los cuales cabe mencionar los 
recursos disponibles para este fin, los costos involucrados en el establecimiento 
del mismo, mantener un sistema de gestión de calidad y la dificultad en 
comprender y aplicar la norma en la totalidad de sus componentes, en especial 
aquellos que no son de fácil aplicación. 
 
Las normas se han convertido en el paradigma de calidad mundial, aun cuando 
son de carácter voluntario, debido a que las organizaciones desean progresar y 
alcanzar la excelencia en el servicio2. Las normas de la familia 9000 se aplican en 
empresas de manufactura, y hoy en día las mismas dan un valor agregado a las 
empresas de servicio. Para que las empresas cumplan dichos objetivos es 
necesario que se estructure a profundidad sus procesos y es muy importante que 
rediseñen los mismos, con el propósito de que mejoren sus indicadores de 
                                             
2 Tobón, Fabio. Director Ejecutivo ICONTEC. Calidad en Empresas de Ingeniería. 2011. 
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calidad, debido a que en la actualidad las presiones competitivas globales están 
provocando que las organizaciones busquen formas de satisfacer de una mejor 
forma las necesidades de sus clientes, reducir costos e incrementar la 
productividad, y la óptima forma de obtenerlo es mediante el mejoramiento 
continuo de la calidad. (Harrigton, 1997) (Charry, 1999). 
 
El desarrollo de este proyecto, se da en el marco de la implementación del sistema 
de gestión de calidad en la industria Lizquimica S en C. Para esta empresa, es de 
gran importancia el concepto de calidad, debido a que los productos que elabora y 
su política misma, buscan entregar un producto con estas características, con lo 
cual cumple además con su objetivo misional el cual menciona: “Nuestra misión es 
la satisfacción total de nuestros clientes, basados en la calidad de nuestros 
productos y servicios que diariamente están en el mercado nacional. 
 
Así mismo, en Lizquímica es un legado que “con el propósito de seguir creciendo 
en el mercado y ser los mejores en nuestra especialidad, así mismo podernos 
certificar en los procesos de calidad que brinden mayor confianza a nuestros 
productos y credibilidad a nuestros clientes, apoyados con el profesionalismo de 
nuestro equipo humano, y de todos los que hacen parte de esta compañía.”3 
Basado en este contexto, es de gran importancia para la organización establecer 
los parámetros de calidad que se han venido imponiendo en el contexto de la 
globalización. 
 
El thinner es uno de los productos de mayor utilización en la industria de las 
pinturas, lubricantes y pegamentos. Su composición es variable de acuerdo con su 
uso y calidad.4 Actualmente y desde sus inicios, Lizquimica S en C trabaja 
interactuando con sustancias químicas para la realización de productos que se 
                                             
3 Fuente: Lizquimica S en C.  
4 Fuente: Revista Ciencias de la Salud, Print version ISSN 1692-7273. Tomado en línea (15 abril 
2014) http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1692-72732013000300004 
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usan directamente en la fabricación de pinturas y relacionados con la fabricación 
del thinner, logrando que de la empresa se tenga una imagen sólida y con el 
respaldo de muchos años de servicio, donde la seriedad y el cumplimiento han 
sido el estandarte de la organización para mantenerse siempre competitivos en el 
mercado nacional. Lamentablemente, y debido a contingencias y situaciones 
externas tales como accidentes de trabajo, uno de los objetivos propuestos, el de 
certificación de sus procesos, ha sido retrasado. Hace aproximadamente un año, 
al interior de la compañía se dio una conflagración que acabó con gran parte de la 
misma, cobrando inclusive vidas humanas, entre ellas la de su propietario 
fundador. A pesar de estas dificultades, esto no fue un impedimento para 
continuar con su labor de generar empresa, la cual fue retomada por sus hijas. Por 
ello, para Lizquimica S en C es importante el establecer e implementar un sistema 
de gestión de calidad con el cual puedan retomar credibilidad en el mercado y con 
sus clientes, contando para ello con el personal adecuado y el nivel de 
conocimiento sobre elaboración, manejo y distribución de insumos, definiendo 
para esto una caracterización de sus procesos, elaboración de formatos que 
permitan un mejor control sobre sus actividades y control de las mismas así como 
todos los demás elementos básicos de un sistema de gestión de calidad basado 
en la norma NTC ISO 9001:2008 con las herramientas que permiten a la 
ingeniería, ayudar en este gran paso a la mejora continua de esta compañía, 
dándole respaldo de esta forma a sus clientes y un fortalecimiento ante sus 
competidores, siendo este otro factor importante requerido en la producción y 
venta de sus productos, como un primer paso y base para la implementación de 
posteriores sistemas de gestión de calidad que sean favorables para la 
organización así como para brindar seguridad, calidad y satisfacción del cliente y 
la empresa. 
 
Mediante una revisión y posterior diseño del sistema gestión de calidad 
documentado, se obtendrán mejoras que favorecerán tanto a la organización, 
como a los clientes, ya que dicho rediseño tendrá una repercusión beneficiosa en 
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la calidad del servicio prestado, entre otras cosas, relativo al tiempo de respuesta 
que se brinde a los clientes y la satisfacción lograda por mencionar solo algunos 
aspectos. (Michelena, 2009). El sistema de gestión de calidad facilita las 
actividades en cuanto a la planificación, control, seguimiento, corrección y revisión, 
buscando asegurar la política de calidad dentro de las organizaciones, 
identificando además prioridades y fijando los objetivos de calidad alineados con la 
estrategia de la organización. 5 
 
1.7.3 Marco conceptual 
 
Norma: Especificación técnica aprobada por un organismo reconocido por su 
actividad, no es de obligatorio cumplimiento. 
 
Normalización: Actividad que establece disposiciones para uso común y repetido, 
encaminadas al logro óptimo de orden con respecto a problemas reales aportando 
soluciones repetidas. 
 
Certificación: Emisión de documento de confirmación de un producto o servicio 
ajustándose a normas determinadas. Este es dado por una institución acreditada 
para tal fin. 
 
Proceso: conjuntos de actividades que transforman unas entradas en salidas. La 
descripción de los procesos del sistema de gestión de calidad consiste en definir el 
porqué, quién, cómo, cuándo y con qué se lleva a cabo el proceso incluyendo el 
propósito, la identificación y descripción de la interacción de los procesos. 
(Carrizosa, 2012) 
 
Principios de gestión de calidad: Dentro de la familia ISO 9000:2000:2000 se 
encuentran ocho principios que enmarcan la base de las normas de sistemas de 
                                             
5 AMÉZQUITA RODRÍGUEZ, Andrés Santiago. Proyecto de grado. UPB 2010 
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gestión de calidad. Entre los cuales cabe mencionar: enfoque al cliente; liderazgo; 
participación del personal; enfoque basado en procesos; enfoque de sistema para 
la gestión; mejora continua y enfoque basado en hechos para la toma de 
decisiones6, siendo estos de soporte para el desarrollo del presente trabajo de 
grado. 
 
1.7.4 Marco teórico  
 
1.7.4.1 Definición de calidad  
 
La calidad ya no se limita a un producto o servicio, comprende todas las formas a 
través de las cuales la empresa satisface las necesidades y expectativas de sus 
clientes, de su personal y de la sociedad en general, aplicando a todas las 
actividades de la empresa y dando lugar a la gestión de calidad total como una 
función directiva capaz de generar ventajas competitivas sostenibles, yendo más 
allá de la mera calidad de producto o proceso7. 
 
Tomando algo de historia fue en el año 1760 a.c., la construcción de casas que 
era regida por el código de Hammurabi, cuya ley establecía que si un albañil 
construye una casa para un hombre, y su trabajo no era sólido y la casa se 
derrumba mataban a su dueño, el albañil era condenado a muerte. Los fenicios 
tenían uno de los métodos correctores que se conocen, cuando alguien infringía 
de forma repetitiva los estándares de calidad, los inspectores eliminaban la 
posibilidad de reproducción del defecto cortando la mano a las personas que 
elaboraban productos defectuosos de forma habitual. En los vestigios de las 
antiguas culturas también se hace presente la calidad, ejemplo de ello es que en 
la tumba de Rekh-Mi-Re descubierta en Tebas (Egipto) y datada en el año 1.450 
a.c., apareció lo que muchos consideran el tratado más antiguo de calidad. En 
                                             
6 NTC ISO 9000 Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario. 2005  
7 Camisón, Cruz y González. Gestión de la Calidad Total. 2007  
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este grabado se describe cómo un inspector egipcio procede a comprobar la 
perpendicularidad de un bloque de piedra con ayuda de una cuerda y bajo la 
atenta mirada de un cantero.8 Tomando la calidad de estricto cumplimiento 
conllevando muchas veces a la muerte de quienes hacían la labor. Por esto la 
calidad desde su enfoque pragmático ha venido evolucionando a lo largo de la 
historia con diez etapas que contribuyen en el progreso y desarrollo de la calidad.  
 






Orientación al producto 
 Inspección después de 
producción 





Orientación al proceso 
(Shewart, Deming) 
 Control de calidad durante 
proceso 




Orientación al sistema 
(Feigenbaum, Ishikawa) 
 Extensión del control de calidad a 
todas las áreas no fabriles 
 Control total de la calidad: 
aseguramiento de la calidad en 




Orientación a la prevención 
(Juran) 
 Aptitud para el uso del producto 
 Optimización del diseño del 
producto 
 Mejora continua 
 Reducción de costes de no 
calidad 
Fuente: Camisón, Cruz y González. Gestión de la Calidad Total. 2007 





Orientación a las personas 
(O´Dell) 
 Actividad de resolución de 
problemas 
 Participación directa de los 
trabajadores 
 Círculos de calidad y equipos 
de mejora 
 Fonación de empleados 
                                             





Orientación al coste 
(Taguchi) 
 Diseño de experimentos 






 Cambio cultural en la 
organización 
 Innovaciones del diseño 
organizativo 




Orientación al servicio 




 Despliegue de la voz del 
cliente en la función de la 
calidad 
Etapa 9 Años 
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Reorientación al proceso 
(Hammer, Chandy) 







 Gestión de calidad total 
 Esfuerzo de búsqueda de la 
excelencia en toda la 
organización y el sistema de 
valor 
Fuente: Camisón, Cruz y González. Gestión de la Calidad Total. 2007 
 
La anterior tabla nos muestra cómo la calidad ha venido evolucionando así como 
cuáles son sus principales autores mencionando en cada ítem las características 
más relevantes. En sus inicios en las etapas 1 al 6 el enfoque que se le dio fue 
técnico dando énfasis por la eficiencia de los productos y procesos de la empresa. 
Ya desde la etapa 7 a la 10 el enfoque es estratégico dando importancia al cambio 
del concepto de control del enfoque técnico por el de gestión. El enfoque humano 
desde la etapa 5 también surge como reacción al enfoque técnico consecuente de 
que el control de calidad no pude ser insensible las diferencias culturales y al 
factor humano. 
 
1.7.4.2 Concepto de las normas ISO 
 
La International Organization for Standardization (ISO) es el organismo de 
normalización mundial, el cual elabora los estándares en las normas en un 
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conceso entre empresas, universidades, consumidores, gobiernos y todos 
aquellos interesados. Esta importante organización tiene en sus ramas la 
elaboración de las familias de las norma ISO 9000:2000, las cuales son 
elaboradas bajo unos comités técnicos que desarrollan su trabajo de 
normalización dentro de un campo o ámbito específico, siendo los responsables 
de elaborar, publicar y mantener normas, ISO Standard, especificaciones técnicas, 
ISO/TS Technical Specification; o informes técnicos,ISO/TR Technical Report; 
relacionados con su área. Para el caso puntual de la norma ISO 9000:2000 nos 
referimos al documento ISO/TC 176 Gestión y aseguramiento de la calidad, 
Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad. (NTC ISO, 2008). Los comités técnicos 
se componen de subcomités y estos a su vez, en grupos de trabajo. 
 
La primera versión de la norma fue publicada en el año 1987, siendo este año 
aprobadas por el Comité Europeo de Normalización CEN como normas europeas 
de nomenclatura EN 29000. La tarea principal de los comités técnicos es preparar 
normas internacionales siendo estos proyectos adoptados por los comités técnicos 
quienes circulan estos documentos propuestos a los organismos miembros para 
votación. La publicación como norma internacional requiere la aprobación por al 
menos el 75% de los organismos miembros con derecho a voto.9 Cada país tiene 
su organismo de normalización y siendo de este quien haga la función de 
adaptación o tropicalización de las normas. Para el caso de Colombia el 
organismo es el ICONTEC “Instituto Colombiano de Normas Técnicas y 
Certificación”. Dentro de las familias de la normas ISO 9000:2000 se encuentran la 
siguientes como complementarias para un mejor desarrollo de esta y algunas en 
las que se complementa este trabajo de grado  
 
 ISO 9000:2000:2005: Sistemas de Gestión de la Calidad. Definiciones y 
Fundamentos: Comprender los conocimientos relacionados con las normas 
y define los términos fundamentales utilizados en la familia de normas ISO 
                                             
9 NTC ISO 9001.2008. Sistema de Gestión de Calidad. Prologo  
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9000:2000. 10 
 ISO 9001:2008: Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos: Es la norma 
de requisitos que se emplea para cumplir eficazmente los requisitos del 
cliente y los reglamentarios, para así conseguir la satisfacción del cliente. 
Es la única norma certificable de esta familia.11 
 ISO 9004:2009: Sistemas de Gestión de la Calidad. Directrices para la 
mejora del desempeño: Esta norma proporciona ayuda para la mejora del 
sistema de gestión de la calidad para beneficiar a todas las partes 
interesadas a través del mantenimiento de la satisfacción del cliente. La 
norma ISO 9004 abarca tanto la eficiencia del sistema de gestión de la 
calidad como su eficacia. Se puede tomar como una ampliación de la 
norma anterior y no es certificable.12 
 ISO 19011:2011: Directrices para la auditoría ambiental y de la calidad: 
Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema para 
conseguir objetivos de la calidad definidos. Esta norma se puede utilizar 
tanto internamente como para auditar a los proveedores de la 
organización.13 
 ISO 10005:2005: Directrices para los planes de calidad: Proporciona 
directrices para ayudar en la preparación, estudio, aceptación y revisión de 
los planes de la calidad.14 
 ISO 10006:2003: Directrices para la calidad en la gestión de proyectos: 
Directrices para ayudar a entender y utilizar una gestión de proyecto 
eficaz.15 
 ISO 10007:2003: Gestión de la calidad. Directrices para la gestión de la 
configuración: Proporciona directrices para asegurarse de que un producto 
                                             
10 http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000.htm 






complejo sigue funcionando cuando se cambian los componentes 
individualmente.16 
 ISO 10012-1:1992: Requisitos de aseguramiento de la calidad en los 
equipos de medición. Parte 1: Sistema de confirmación metrológica de los 
equipos de medición: Proporciona directrices sobre las principales 
características de un sistema de calibración para asegurar las mediciones 
llevadas a cabo con la exactitud y precisión deseadas. 17 
 ISO 10012-2:1997: Requisitos de aseguramiento de la calidad en los 
equipos de medición. Parte 2: Directrices para el control de la medición de 
los procesos: Proporciona directrices adicionales sobre la aplicación del 
control estadístico del proceso que pueden ayudar a lograr los objetivos 
indicados en la Parte 1.18 
 ISO/TR 10013:2001: Directrices para la documentación del sistema de 
gestión de la calidad: Proporciona directrices para el desarrollo y 
mantenimiento de los manuales de la calidad, procedimientos, instrucciones 
de trabajo y formularios confeccionados a la medida de sus necesidades 
específicas.19 
 ISO/TR 10014:2006: Directrices para la gestión de los efectos económicos 
de la calidad: Proporciona orientaciones sobre cómo lograr beneficios 
económicos de la aplicación de la gestión de la calidad.20 
 ISO/TR 10017:2004: Orientación sobre técnicas estadísticas para la Norma 
ISO 9001. Proporciona orientaciones sobre la selección de las técnicas 
estadísticas apropiadas que pueden ser de utilidad en el desarrollo, 
implementación o mantenimiento del sistema de la calidad. 21 
 








1.7.4.3 Planificación de la calidad  
 
La norma ISO 9000:2000 define la planificación de la calidad como “parte de la 
gestión de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a 
la especificación de los procesos operativos necesarios y de los recursos 
relacionados para cumplir los objetivos de calidad.”22 Dentro de las actividades 
que se deben desarrollar en la planificación de la calidad están la planificación 
para un producto, la planificación administrativa y operacional y la elaboración de 
planes de calidad y la preparación de disposiciones para el mejoramiento de la 
calidad. Para el autor Juran (autor del concepto de calidad) la planificación de la 
calidad consiste en desarrollar los productos o servicios y procesos necesarios 
para satisfacer las necesidades de los clientes en tres etapas: identificar los 
clientes y sus necesidades, desarrollar un producto o servicio que responda las 
necesidades y desarrollar un proceso capaz de producir este producto o prestar 
este servicio. 23 
 
1.7.4.4 Proceso de mejora continua 
 
La planificación es la mejor manera de realizar un sistema de gestión de la 
calidad, dando respuesta a las necesidades del cliente y el cumplimiento de los 
requisitos que la norma demanda. (López Carrizosa, 2012), con esto se tendrá en 
cuenta el ciclo Deming o más conocido como PHVA, siendo este el precursor de la 
norma y con el cual se desarrolla el trabajo de grado. 
 
Este ciclo PHVA está definido como el planificar, hacer, verificar y actuar, siendo 
definidos de la siguiente forma: 
 
Planificar: se refiere a la mejora de las operaciones, determinando las directrices 
                                             
22 NTC ISO 9000.2005 Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario. 
23 LÓPEZ CARRIZOSA, Francisco José. ISO 9000 y la planificación de la calidad.  
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para el desempeño corporativo de los procesos según su formulación estratégica. 
(Ríos Giraldo, 2014) 
 
Hacer: consta de la ejecución, en donde la organización genera los responsables 
de realizar los productos (bienes/servicios) para el logro de los objetivos. (Ríos 
Giraldo, 2014) 
 
Verificar: realiza una comprobación de que la planificación haya sido efectuada 
correctamente y del cumplimiento de los objetivos, realizando la revisión general 
con lo cual se identifican acciones de mejora. (Ríos Giraldo, 2014)  
 
Actuar: a través de los responsables, aplica las acciones de mejora y retroalimenta 
los procesos de planeación. (Ríos Giraldo, 2014) 
 
El modelo de mejora continua planteado por Walter Sheward y difundido por 
Deming es el PHVA, siendo este el primero de los pasos a seguir para lograr la 
mejora continua. 24 En la siguiente figura se muestran unas preguntas claves 
pertinentes de este ciclo y con estas, buscar llevarnos a la mejora continua. 
 
                                             
24 LÓPEZ CARRIZOSA, Francisco José. ISO 9000 y la planificación de la calidad. 
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Fuente: CHAPARRO GONZÁLEZ, Julián. ISO 9001 Calidad en empresas de ingeniería y arquitectura. Pág. 22 
 
1.7.5 Infraestructura de la calidad en Colombia. 
 
Los productos no solo deben cumplir con las exigencias de las normas y 
reglamentos técnicos del país sino que también deben demostrarlo, por eso en 
Colombia existe el Subsistema Nacional de Calidad el cual verifica y certifica el 
cumplimiento de requisitos técnicos (obligatorio o normativo) establecidos en una 
norma buscando generar confianza en el mercado y asegurar el cumplimiento de 
reglamentos técnicos, dando confianza a consumidores y productores. Dentro de 
los objetivos del Subsistema Nacional de Calidad que hace parte del Sistema 
Nacional de Competitividad e Innovación está el de racionalizar la infraestructura 
de la calidad. Dicha organización se encuentra distribuida de tal manera que 
presenta entidades con responsabilidades específicas, tales como normatividad, 
acreditación, metrología y reglamentación. 
 
La entidad responsable de la normatividad es el ICONTEC, conformado por 
• ¿Se hicierón 













comités técnicos de normalización los cuales a su vez, se subdividen en dos 
campos de desarrollo: las guías técnicas y las normas técnicas. Siendo una 
entidad de carácter privado, sin ánimo de lucro, cuya misión fundamental es 
brindar soporte y desarrollo al productor y la protección al consumidor, 
colaborando con el sector gubernamental y apoyando al sector privado de país 
para lograr ventajas competitivas en los mercados internos y externos25. Otra 
entidad que tiene la competencia de hacer normas en Colombia es el SENA, pero 
este solo está encargado de las competencias laborales. 
 
En cuanto a la acreditación, el referente es el ONAC (Organismo Nacional de 
Acreditación) donde dicha entidad es la encargada de reconocer la competencia 
técnica y la idoneidad de los organismos de certificación e inspección, laboratorios 
de ensayo y de metrología, laboratorios clínicos, así como en un futuro próximo de 
organismos de ensayos de aptitud siendo esta la entidad encargada de dar el aval 
que permita definir la idoneidad de las organización que apoyen cualquier función 
de evaluación de la conformidad. Es importante aclarar que aunque ONAC es el 
referente, existen otras entidades que prestan servicio de acreditación avalados 
por el Estado pero ninguna con el reconocimiento internacional que ha logrado 
este ente acreditador. 
 
El encargado de ser referente en temas de metrología es el INM (Instituto Nacional 
de Metrología) donde se mantienen los patrones nacionales de la Republica de 
Colombia y se mantiene la trazabilidad metrológica nacional al SI (Sistema 
Internacional de unidades), dándole soporte y confiabilidad a las mediciones de la 
industria. 
 
Para la reglamentación están los entes como la Superintendencia de Industria y 
Comercio SIC, las comisiones de regulación y las oficinas de regulación 
ministerial. La SIC es la encargada de dirigir y reglamentar la metrología legal en 
                                             
25 NTC ISO 9001:2008. Sistema de Gestión de Calidad. Requisitos. Prologo.  
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Colombia, organizando la operación de la metrología legal. 
 
Los beneficios que se obtienen de tener el Subsistema Nacional de Calidad en el 
país fundamentado, están relacionados directamente con el salvaguardar la vida, 
la salud y el medio ambiente, el acceso de nuevos mercados al cumplir con altos 
estándares de calidad, bajar costos de importación y exportación así como 
proteger al consumidor dándole productos confiables. 
 
1.7.6 Documentación requerida 
 
Para llevar a cabo la labor de implementación de un sistema de gestión de calidad, 
es importante definir la documentación necesaria para este, donde se requieren 
procedimientos, manuales, formatos con registros de la actividad de la empresa. 
En la siguiente figura se muestra la pirámide documental necesaria para el 














































Dentro de la pirámide documental encontramos el manual de calidad que es el 
documento que especifica el sistema de gestión de calidad de una organización, 
teniendo allí el alcance del mismo. También se encuentran los planes de calidad 
consignados en un documento que específica procedimientos y recursos 
asociados, quién los aplica y cuándo deben aplicarse al producto o servicio así 
como un registro que evidencia los resultados obtenidos o proporciona evidencia 
de actividades desempeñadas. El procedimiento es la forma específica para llevar 
a cabo una actividad o proceso26. Todos los documentos que se deben llevar son 
significativos puesto que hacen parte integral de un sistema. 
 
1.7.7 Concepto de caracterización de procesos. 
 
Antes de continuar con la definición de caracterización de procesos es importante 
enunciar el significado del proceso como el conjunto de actividades 
interrelacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada 
en resultados, requiriendo asignaciones de recursos como personales y 
materiales.27  Es una herramienta documental que sirve para planificar las 
principales características de un proceso, teniendo como información la 
identificación básica, flujo de este, iteración entre otro tipo de procesos 
implementados (insumos, proveedores, resultados entre otros), los recursos 
humanos, la infraestructura, documentos, seguimiento y medición con indicadores 
entre otras variables importantes (Ríos Giraldo, 2014) dentro de la organización, 
donde muestre información útil para posteriores decisiones. 
 
  
                                             
26 ISO 9000:2005 Sistemas de gestión de calidad. Fundamentos y vocabulario  
27 CHAPARRO GONZÁLEZ, Julián. ISO 9001 Calidad en empresas de ingeniería y arquitectura. 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
 PRIMER OBJETIVO: Realizar un diagnóstico del sistema de gestión de 
la calidad de la empresa Industrias Lizquimica S en C. 
 
2.1.1 Criterios del diagnóstico 
 
Se elabora una lista de chequeo con los criterios de la norma NTC ISO 9001:2008, 
diseñando el instrumento para la recolección e interpretación de los datos 
mediante gráficos de torta. En la recolección de datos se hace necesario las 
entrevistas con el personal de la organización buscando identificar deficiencias 
basadas en la norma. Posterior al diagnóstico se realizó un análisis cuantitativo en 
el desempeño y aplicación del modelo propuesto por la norma. 
 
Para determinar el grado de cumplimento y el porcentaje del hallazgo realizado, se 
establecieron los siguientes criterios con su respectivo color, mediante software 
Excel. Buscando clasificar el cumplimiento del requisito y una mayor agilidad en la 
tabulación de los datos, se asignó adicionalmente un formato condicional. 
 
Tabla 5 Criterios del diagnóstico 
 
Criterio Valor Color 
Cumple 5  
Parcialmente cumple 3  
No cumple 0  
Fuente: La Autora 2015 
 
La casilla verde se refiere a la evidencia física o tangible del requisito de la norma, 
la casilla amarilla se refiere a que está cumpliendo con el ítem y la casilla roja 
equivale al no cumplimiento de la norma. En el anexo 1 se encuentra la lista de 
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chequeo realizada durante el proceso. 
 
2.1.2 Resumen del diagnóstico  
 
En la siguiente tabla se encuentran resumidos cuantitativamente los numerales de 
la norma siendo esta la base para la elaboración de los diagramas tipo torta, que 
permiten dar el diagnóstico inicial del estado actual de Lizquimica S. en C.  
 
Tabla 6 Resumen cuantitativo de la norma 
CAPÍTULO CUMPLE NO CUMPLE PARCIAL 
GENERAL 30 79 81 
4 1 32 12 
5 7 22 13 
6 3 1 8 
7 12 5 35 
8 7 19 13 
Fuente: La Autora 2015 
 
En la siguiente tabla se resume a modo percentil para mayor comprensión de las 
gráficas que a continuación se presentan:   
 
Tabla 7 Resumen percentil de la norma 
CAPÍTULO CUMPLE NO CUMPLE PARCIAL 
GENERAL 0,2511 0,3105 0,4384 
4 0,0444 0,6889 0,2667 
5 0,4524 0,1429 0,4048 
6 0,2500 0,0833 0,6667 
7 0,2963 0,1358 0,5679 
8 0,1795 0,4872 0,3333 
Fuente: La Autora 2015 
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2.1.3 Diagramas torta del diagnóstico 
 
A continuación se presentará por capítulos en el diagrama de tortas, el 
cumplimiento de los requisitos que están definidos dentro de la norma NTC ISO 
9001:2008, para la empresa Lizquimica S. en C. 
 
Figura  3 Diagrama torta diagnóstico general 
 
Fuente: La Autora 2015 
 
Figura  4 Diagrama torta diagnóstico capítulo 4
 












SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
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Figura  5 Diagrama torta diagnóstico capítulo 5 
 
 
Fuente: La Autora 2015 
 
 
Figura  6 Diagrama torta diagnóstico capítulo 6 
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Figura  7 Diagrama torta diagnóstico capítulo 7 
 
 
Fuente: La Autora 2015 
 
 
Figura 8 Diagrama torta diagnóstico capítulo 8 
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MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
CUMPLE NO CUMPLE PARCIALMENTE
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2.1.4 Diagrama araña del diagnóstico  
 
Para mayor didáctica y comprensión del cumplimiento de la norma se muestra el 
gráfico tipo araña en el cual se puede evidenciar de igual manera de una forma 
gráfica el diagnóstico realizado. 
 
Figura 9 Diagrama araña cumplimiento parcial 
 
Fuente: La Autora 2015 
Figura 10 Diagrama araña cumplimiento de la norma 
 
















Como se puede observar en los diagramas presentados, se evidencia el 
incumplimiento de los requisitos de la norma, con lo cual se fundamenta el 
desarrollo de este trabajo buscando que al final pueda servir para una futura 
implementación con lo cual la empresa Lizquimica S. en C. mejore el desarrollo de 
sus procesos, la confianza en los clientes, la prestación de sus servicios y una 
mejor calidad en la fabricación de sus productos. 
 
2.1.5 Análisis DOFA cualitativo 
 
Con el diagnóstico realizado se pueden deducir análisis DOFA cualitativo y 
cuantitativo de las ventajas que trae implementar un sistema de gestión de la 
calidad basado en un diagnóstico real de la organización. En la siguiente matriz 
DOFA cualitativa se muestran las fortalezas, oportunidades, debilidades y 
amenazas que se viene presentando en Industrias Lizquimica S. en C. como 
consecuencia de no tener implementado un sistema de gestión de la calidad. 
 
2.1.6  Análisis DOFA cuantitativo  
 
De acuerdo a la anterior matriz se realizara la matriz DOFA cualitativa donde se 
relacionan las fortalezas con las oportunidades, fortalezas con amenazas, las 
debilidades con las oportunidades y las debilidades con amenazas; dándoles la 
relación numérica entre ellas mostradas en la siguiente tabla. Permitiendo mostrar 
un diagnóstico alterno mediante esta herramienta.  
 







Fuente: La Autora 2015 
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Fuente: La Autora 2015 
 







* Calidad en sus 
productos.
* Cumplimiento 
oportuno en  entregas 
de pedidos.
* Fidelidad y 
satisfacción de sus 
clientes. 
* Compromiso de la 
empresa
* Implementación de 
Sistema de Gestión 
de Calidad que 
permitan aumentar 
competitividad y  
extender su mercado
* Idoneidad técnica
* Ausencia de procesos 
documentados.
* Registros de 
operaciones.
* Documentos que 
sustenten la 
trazabilidad de sus 
productos
* Recuperación de 
accidente 
* Competencia 
* Riesgos en manejo 
de sustancias.
* Certificación ISO 
9001









































Tabla 9 Impacto en la matriz DOFA 
 
FORTALEZAS IMPACTO Alto Medio Bajo 
F1 EXPERIENCIA 45 X 
  








F4 COMPROMISO EMPRESA 15 
  
X 
       
 
DEBILIDADES IMPACTO Alto Medio Bajo 
























OPORTUNIDADES IMPACTO Alto Medio Bajo 
O1 RECONOCIMIENTO 45 X 
  












AMENAZAS IMPACTO A M B 
A1 RIESGO EN SUSTANCIAS 45 X 
  




A3 SGC 15 
  
X 
A4 LICITACIONES PERDIDAS 10 
  
X 
Fuente: La Autora 2015 
 
Seguido de este, se hace la matriz de relación de los factores externos e internos 
con la relación dada en la tabla 8.  
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Tabla 10 Matriz de relación 
 
     
EXTERNAS 




     
O1 O2 O3 O4 
 
A1 A2 A3 A4 
 
     
45 25 20 10 
 
45 30 15 10 
 
     
A M M B 
 




















 F1 42 A 9 5 7 5 26 7 7 3 7 24 
F2 23 M 9 7 7 5 28 5 9 5 3 22 
F3 20 M 9 7 7 7 30 5 7 7 7 26 
F4 15 B 7 7 5 7 26 7 5 3 5 20 
 SUMATORIA 34 26 26 24 
 











 D1 35 M 7 5 5 5 27 3 9 5 5 22 
D2 35 M 3 5 3 5 16 7 7 5 9 28 
D3 15 B 5 7 5 7 24 9 7 3 7 26 
D4 15 B 5 5 5 3 18 3 7 5 9 24 
   
SUMATORIA 20 22 16 20 
  
22 30 18 30 
 
 
Fuente: La Autora 2015 
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Dada esta matriz, se hará la sumatoria por fila y por columna, escogiendo el de 
mayor resultado y se tomará la intersección con los mayores valores y se divide 
por la columna de mayor valor con lo cual se obtiene la relación respectiva. Por 
ejemplo:  
 
El mayor de la columna de oportunidades es el 34 y la intersección con el mayor 




= 0.2647 ∗ 100% 
 
En la siguiente tabla se muestra la relación existente entre las variables y se 
concluye que las estrategias más importantes a tomar se deben implementar en 
las debilidades que presenta la organización, puesto que son aquellas que en un 
futuro se pueden convertir en oportunidades en el mercado y con ventajas 
competitivas para esta. 
 




FORTALEZAS 26,47% 25,00% 
DEBILIDADES 35,00% 30,00% 
Fuente: La Autora 2015 
 
La principal debilidad que se presenta es la falta de documentación de los 
procesos, pues estos ayudan a la empresa a tener un control sobre sus productos 
y servicios conllevando a la necesidad de una revisión periódica y una mejora 






 SEGUNDO OBJETIVO: Documentar un sistema de gestión de calidad 
basado en la norma NTC ISO 9001:2008 para la empresa Industrias 
Lizquimica S. en C. 
 
2.2.1 Revisión de la misión y visión  
 
2.2.1.1 Definición de la misión de la organización. 
 
En Industrias Lizquimica S. en C. la satisfacción de sus clientes es de gran 
importancia, brindando productos con la mayor calidad, basados en la 
característica de nuestros productos y servicios que diariamente están en el 
mercado nacional, generando en ellos permanencia y lealtad, para ser los mejores 
en su especialidad. Apoyándonos en este enfoque de la organización, buscando 
que esta se plasme en la misión, la autora del proyecto y la organización de la 
empresa, buscamos replantear esta, buscando que sea más acorde con las 
actividades de Industrias Lizquimica. En el anexo 2 se encuentra la encuesta 
realizada a la organización, y en el anexo 3 los resultados dados en esta. La 
misión que actualmente se tiene es:  
 
Nuestra misión es la satisfacción total de nuestros clientes, basados en la calidad 
de nuestros productos y servicios que diariamente están en el mercado nacional. 
Con el propósito de seguir creciendo en el mercado y ser los mejores en nuestra 
especialidad, así mismo podernos certificar en los procesos de calidad que 
brinden mayor confianza a nuestros productos y credibilidad a nuestros clientes, 
apoyados con el profesionalismo de nuestro equipo humano, y de todos los que 
hacen parte de esta compañía. 
Fuente: Industrias Lizquimica S. en C. 
 
La anterior misión no define a qué se dedica la empresa, como tampoco los 
productos que ofrecen al mercado. La satisfacción total de los clientes aunque es 
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el fin de la organización no es claro el cómo se logrará y cómo se desea llegarle al 
cliente. Se planteó por tanto a través de este trabajo la siguiente misión: 
 
“Industrias Lizquimicas S. en C., es una empresa dedicada a la fabricación y 
comercialización a nivel nacional e internacional de productos químicos donde 
ofrece a sus clientes la mayor calidad, atención y cumplimiento mediante el apoyo 
y el profesionalismo de nuestro equipo humano y de todos los que hacen parte 
nuestra compañía, comprometidos con la responsabilidad social y ambiental del 
país.” 
 
2.2.1.2 Definición de la visión de la organización 
 
La visión que poseía Industrias Lizquimica no determina el plazo en el que se 
quiere lograr, sabiendo que toda organización busca crecer, enmarcado en una 
línea del tiempo, buscando que todos los integrantes logren conseguir los 
objetivos propuestos. La actual visión de la organización es la siguiente: 
 
 Ser líderes en el mercado de nuestra línea de productos químicos y 
distribuciones a través de la excelencia en nuestros procedimientos. 
 Ser líderes por la eficacia, calidad y servicio que prestamos a nuestros 
clientes a través del suministro de los productos que distribuimos. 
 Ser una empresa que se supere en el mercado nacional y pueda tomar 
rumbo a un camino internacional, con diferentes puntos de distribución. 
 Ser una empresa que supere las expectativas de los clientes, empleados y 
de la comunidad en general. 
 
Todo esto se logrará con el desarrollo profesional de nuestra gerencia y personal 
operativo quienes con responsabilidad y dedicación hacen de INDUSTRIAS 
LIZQUIMICA S. en C., una compañía cada día mejor. 
Fuente: Industrias Lizquimica S. en C. 
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Es importante resaltar que dentro de la visión de las organizaciones se muestra el 
panorama que se quiere alcanzar mediante logros y mecanismos que orienten la 
organización al crecimiento. La autora del proyecto y la señora la organización, 
buscamos replantear la visión con una más más afín con las actividades de 
Industrias Lizquimica y como fruto de este trabajo se plantea de la siguiente 
manera: 
 
• Para el 2025 ser líderes en el mercado de nuestra línea de productos 
químicos a través de la excelencia en nuestros procesos mediante la eficacia, 
calidad y servicio que prestamos a nuestros clientes a través del suministro de 
nuestros productos. Ser una empresa reconocida a nivel nacional y tomar rumbo a 
un camino internacional, con diferentes puntos de distribución dentro y fuera del 
país. 
 
2.2.1.3 Definición de la política de calidad 
 
Es importante mencionar que cuando se inicia el desarrollo de este proyecto, la 
organización no contaba con una política de calidad, por tanto se buscó mediante 
una encuesta a los funcionarios de la entidad que se registra en el anexo 2, 
conocer qué querían que incluyera esta política, teniendo en cuenta que la misma 
debe cumplir al menos con lo siguiente:  
• Debe ser adecuada al propósito de la organización 
• Debe tener como compromiso el cumplir con los requisitos y mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de gestión de calidad 
• Debe servir como marco de referencia para establecer y revisar objetivos de 
calidad 
 
Para esto se plantea la siguiente política de calidad con los objetivos propuestos: 
 
Para Industrias Lizquimicas S. en C., nos especializamos en la fabricación y 
comercialización de disolventes y productos químicos, basados en la calidad de 
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nuestros servicios, brindando atención oportuna a nuestros clientes, administrando 
con eficacia los recursos humanos, técnicos y operativos, buscando la satisfacción 
de nuestros clientes, por medio del compromiso, trabajo en equipo, mejoramiento 
continuo del sistema de gestión de la calidad, entrega oportuna de productos y la 
mejor elección en los proveedores.  
 
Así mismo, a través de dicha política se plantean adicionalmente los objetivos de 
calidad descritos a continuación: 
 
• Determinar las expectativas de los clientes mediante la encuesta de 
satisfacción y el seguimiento a estas. 
• Responder de manera oportuna las sugerencias, felicitaciones y quejas de 
los clientes. 
• Gestionar de manera eficiente los recursos provistos, en la ejecución de las 
tareas y los productos desarrollados. 
• Promover el trabajo en equipo con el personal competente para la 
consecución de altos estándares de calidad. 
• Mantener un adecuado sistema de gestión de calidad, enfocado hacia las 
necesidades del cliente y la mejora continua del mismo. 
• Seleccionar y evaluar los proveedores para garantizar un producto de 
calidad.  
• Planear y controlar la producción para la obtención de óptimos niveles de 
calidad. 
• Mantener actualizados los procesos de manera que contribuyan al buen 
desempeño productivo. 
• Satisfacer los requerimientos determinados por el cliente, mediante el 
cumplimiento de las especificaciones y los tiempos de entrega. Evaluar 





2.2.2 Definición del organigrama 
 
Teniendo en cuenta la importancia que tiene para las organizaciones el 
organigrama puesto que es la representación gráfica de la estructura 
organizacional de las áreas que la integran, ya que permite determinar cómo está 
establecida, cómo son las líneas de autoridad, responsabilidades y la relación 
existente entre estas es importante implementarlo de una mejor forma en 
Industrias Lizquimica. Actualmente el organigrama no cuenta con el área de 
calidad, que es de gran importancia para el desarrollo del sistema de gestión así 
como se evidencia un déficit en el cubrimiento de todas las áreas de la 
organización requeridas. 
Figura  12 Organigrama antiguo 
 
Fuente: Industrias Lizquimica S. en C. 
 
Para definir el organigrama, se establecen las áreas necesarias para la 
organización y para el sistema de gestión de calidad, la subgerencia, el área de 


















buscaron establecer estas áreas y de allí el siguiente organigrama el cual a su vez 
está descrito en el anexo a este trabajo. 
 
Figura  13 Organigrama 
 
Fuente: La Autora 2015 
 
2.2.3 Definición de procesos  
 
Para documentar un sistema de gestión, es necesario definir claramente los 
procesos que desarrolla la organización y que serán alcance del trabajo a 
desarrollar. Para esto se realizó una entrevista a quien fue delegada en la 

















de gestión de calidad, la señora Natalia Lizarazo, la cual hace parte de la junta de 
socios de Industrias Lizquimica S. en C., quien nos brinda la información 
pertinente para el desarrollo del presente objetivo. 
 
Dentro de las actividades que desarrolla Industrias Lizquimica S. en C. está la 
fabricación de thinner y comercialización de productos químicos por lo cual se 
determinaron los siguientes procesos para el sistema de gestión de la calidad 
basados en la búsqueda de satisfacer las necesidades del cliente y como fuente 
primaria para la estructura general de la organización. 
 
En la estructura del mapa de procesos y los documentos de caracterización de 
estos dados en los anexos, se pueden apreciar los procesos de la organización. 
Para Industrias Lizquimica S. en C., estos están definidos en tres niveles: 
 
 Procesos estratégicos 
 Procesos operativos 
 Procesos de apoyo 
 
2.2.3.1 Procesos estratégicos 
 
Son aquellos que están vinculados al ámbito de las responsabilidades de la 
dirección. Se refiere a lo concerniente con la planeación y a otros que se 
consideren ligados a factores clave o estratégicos. Dentro del sistema de gestión 
de calidad de Industrias Lizquimica S. en C., están contemplados los siguientes 
procesos:  
 
 Planeación estratégica 
 Servicio al cliente 




2.2.3.2 Procesos operativos 
 
Son aquellos ligados directamente en la realización del producto y/o prestación del 
servicio. Son los procesos del negocio o misionales. Dentro del sistema de gestión 
de la calidad de Industrias Lizquimica S. en C., están contemplados los siguientes 
procesos: 
 
 Gestión de la fabricación de productos 
 Gestión comercial 
 
2.2.3.3 Procesos de apoyo 
 
Son aquellos que dan soporte a los procesos operativos. Se suelen referir a 
procesos relacionados con adquisición de insumos, personal y mediciones. Dentro 
del sistema de gestión de la calidad de Industrias Lizquimica S. en C., están 
contemplados los siguientes procesos: 
 
 Gestión de talento humano 
 Gestión de compras 
 
Los propósitos de cada uno de estos procesos se encuentran enunciados en cada 
una de las caracterizaciones de proceso. 
 
Se definió el siguiente mapa de procesos como punto de partida para el desarrollo 
del sistema de gestión de calidad el cual está contenido como anexo al manual de 







Figura  14 Mapa de procesos 
 
Fuente: La Autora 2015 
 
Como evidencia de la aprobación del mapa de procesos se adjunta la carta 
firmada por la empresa (figura 15) donde además se aprueba la política y objetivos 
de calidad, así mismo el acta 01 (figura 16) de la revisión por la dirección hace el 















Figura  15 Acta de responsable de calidad  
  
Fuente: Industrias Lizquimica S. en C. 
 
Figura  16 Carta de responsable calidad 
  
Fuente: Industrias Lizquimica S. en C 
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Figura  17 Acta de aprobación política, objetivos de calidad y mapa de procesos 
  
Fuente: Industrias Lizquimica S. en C 
 
2.2.4 Caracterización de los procesos  
 
Para caracterizar cada uno de los procesos, se tienen en cuenta los elementos de 
entrada, los insumos para el desarrollo de un adecuado ciclo PHVA, los elementos 
de salida, proveedores que hacen llegar al proceso la información necesaria, 
clientes a quien va dirigido los elementos de salida, requisitos normativos, 
recursos, documentos y registros asociados así como el control y seguimiento del 
proceso. 
En el anexo 6 se encuentra el formato de caracterización de procesos estando 
cada una de ellas anexas al trabajo de la siguiente manera: 
 
 Anexo 7  GC-MC-01-A03 Caracterización planeación estratégica  
 Anexo 8  GC-MC-01-A04 Caracterización gestión calidad 
 Anexo 9  GC-MC-01-A05 Caracterización servicio cliente  
 Anexo 10 GC-MC-01-A06 Caracterización gestión de fabricación de 
producto. 
 Anexo 11  GC-MC-01-A07 Caracterización gestión comercial  
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 Anexo 12  GC-MC-01-A08 Caracterización talento humano  




2.2.5.1 Manual de calidad 
 
Dentro de los requisitos de la documentación de la norma NTC ISO 9001:2008, 
está el de incluir el manual de calidad, el cual en este trabajo está identificado con 
el código GC-MC-01 y se encuentra en el anexo 14, conteniendo las siguientes 
ocho unidades: 
 
 Unidad 1  
 Presentación 
Aspectos generales que identifican el Sistema de Gestión de Calidad 
Lizquimica S. en C. 
 Unidad 2 
 Conceptos institucionales y definiciones generales. 
Corresponde a toda la información institucional de Lizquimica S. en 
C., donde se incluyen aspectos de historia y actualidad así como 
también definiciones que permiten un mejor entendimiento del 
documento. 
 Unidad 3 
 Estructuración e interacción de los procesos. 
Referencia el mapa de procesos y los documentos de 
caracterización de los procesos de Lizquimica S. en C. 
 Unidad 4  
 Descripción del sistema de gestión de calidad 
Referencia cómo Lizquimica S. en C., a través del sistema de gestión 
de calidad, cumpliría con los requisitos de control de documentos y 
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control de registros, según lo dispuesto en los numerales 4.1 y 4.2 de 
la Norma NTC-ISO 9001:2008. 
 Unidad 5 
 Descripción de la responsabilidad de la dirección 
Referencia cómo Lizquimica S. en C., a través del sistema de gestión 
de calidad, cumpliría los requisitos de los numerales comprendidos 
entre el 5.1 y el 5.6 de la norma NTC-ISO 9001:2008. 
 Unidad 6 
 Descripción de la gestión de los recursos 
Referencia cómo Lizquimica S. en C., a través del sistema de gestión 
de calidad, cumpliría los requisitos de los numerales comprendidos 
entre el 6.1 y el 6.4 de la Norma ISO 9001:2008.   
 Unidad 7  
 Descripción de la realización del producto 
Establece cómo Lizquimica S. en C., a través del sistema de gestión 
de calidad, cumpliría los requisitos de los numerales comprendidos 
entre el 7.1 y el 7.5 de la Norma NTC-ISO 9001:2008. 
 Unidad 8  
 Descripción de la medición, análisis y mejora 
Establece cómo Lizquimica S. en C., a través del sistema de gestión 
de calidad, cumpliría los requisitos de los numerales comprendidos 
entre el 8.1 y el 8.5 de la Norma NTC-ISO 9001:2008. 
 
2.2.5.2 Manual de cargos y funciones  
 
A través del proceso Gestión de talento humano, se determinan las competencias 
necesarias que se requiere cumplan los empleados y se documenta la forma de 
vinculación laboral, teniendo en cuenta que el personal sea competente con base 
en la educación, formación, habilidades y experiencias apropiadas, establecido en 
el Manual de cargos y funciones, identificado con el código TH-MF-01, siendo 
parte del anexo 15 teniendo en cuenta que para Industrias Lizquimica el personal 
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es el elemento más importante dentro de la organización ya que sus actividades 
están basadas en la experiencia del mismo para la realización de sus actividades. 
 
2.2.6 Procedimientos documentados 
 
En la norma NTC ISO 9001:2008 se contempla la implementación obligatoria de 
seis procedimientos y para el desarrollo de este proyecto se encuentran 
incorporados además de otros que permiten complementar de una mejor forma el 
sistema de gestión de la calidad. A continuación se especifican los siguientes 
procedimientos que exige la norma: 
 
 Anexo 16 Procedimiento de gestión documental  
 Anexo 17  Procedimiento control de registros   
 Anexo 18 Procedimiento acción correctiva y/o preventiva  
 Anexo 19 Procedimiento de auditorías internas  
 Anexo 20 Procedimiento de producto no conforme 
 
De acuerdo a los procesos estructurados se definieron los siguientes documentos  
 
 Planeación estratégica  
o Anexo 21  Procedimiento revisión por la dirección 
o Anexo 22  Reglamento al comité calidad 
 Gestión de calidad 
o Anexo 23  Procedimiento de análisis de datos  
 Servicio al cliente  
o Anexo 24 Procedimiento servicio al cliente  
 Gestión de fabricación de producto 
o  Anexo 25  Procedimiento de fabricación de producto  
 Gestión de comercialización  
o Anexo 26 Procedimiento de gestión comercial  
 Gestión de compras  
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o Anexo 27 Procedimiento de compras   
 Gestión de talento humano 
o Anexo 28  Procedimiento Talento humano  
 
2.2.7 Formatos  
 
Para el desarrollo de los formatos se tuvo en cuenta los registros solicitados por la 
norma, donde se establecen los criterios mínimos que deben contener. En la 
siguiente tabla se muestra los formatos desarrollados para el presente trabajo con 
su respectivo anexo. 
 
Tabla 12 Formatos 
PROCESO ANEXO CÓDIGO NOMBRE DEL FORMATO 
Gestión 
comercial 
29 CL-FR-01 Pedido de Clientes 
Gestión de 
compras 
30 CM-FR-01 Solicitud de Insumos y servicios 
31 CM-FR-02 Orden de Compra 
32 CM-FR-03 Evaluación de Proveedores 
33 CM-FR-04 Listado de Proveedores 
Gestión de 
calidad 
34 GC-FR-01 Listado maestro de documentos 
35 GC-FR-02 Listado Maestro de Registros 
36 GC-FR-03 Listado Documentos Externos 
37 GC-FR-04 Acta de Reunión Comité Calidad 
38 GC-FR-05 Informe para la revisión de la dirección 
39 GC-FR-06 Plan de Auditorías Internas 
40 GC-FR-07 Programa de Auditorías Internas 
41 GC-FR-08 Selección de Auditores Internos 
42 GC-FR-09 Lista de verificación de auditorias 
43 GC-FR-10 Informe de Auditorías Internas 
44 GC-FR-11 
Solicitud de acción correctiva y/o 
preventiva 
45 GC-FR-12 Listado de Equipos 
Gestión de 
calidad 
46 GC-FR-13 Mediciones 




48 GF-FR-01 Orden de Producción 
49 GF-FR-02 
Lista de Chequeo, Información de 
Entrada 
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Tabla 12 (Continuación)  




50 GF-FR-03 Ficha Técnica del Producto 
51 GF-FR-04 Resultados del Desarrollo 
52 GF-FR-05 Acta de Entrega 









Declaración de Compromiso de la Alta 
dirección 
56 PE-FR-02 Carta de Responsabilidad de Calidad 
57 PE-FR-03 Acta de Reunión  Revisión de Dirección 
58 PE-FR-04 
Acta de Aprobación de Política y 
Objetivos de Calidad 
59 PE-FR-05 




60 SC-FR-01 Encuesta de Satisfacción del Cliente 
61 SC-FR-02 Sugerencia, felicitación y queja 









64 TH-FR-01 Solicitud de Personal 
65 TH-FR-02 Descripción del Cargo 
66 TH-FR-03 Capacitación 
67 TH-FR-04 Evaluación de Desempeño 
Fuente: La Autora 2015 
 
 TERCER OBJETIVO: Desarrollar el control estadístico de calidad en 
los procesos de la organización con el propósito de obtener el 
mejoramiento continuo en el sistema 
 
El control estadístico de proceso es la herramienta que proporciona información 
del funcionamiento de las actividades de la empresa a través de valoraciones y 
cálculos del desarrollo de las tareas y sus resultados, mediante el análisis de estos 
a través de mecanismos de control definidos, lo cual permite tomar decisiones y 
que se desarrollen adecuadamente los procesos, garantizando la satisfacción del 
cliente y la organización. 
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Las mediciones deben ser trasparentes y entendibles para que la organización 
haga uso de ellas y deben reunir unas características indispensables que son: 
 
 Objetividad: los resultados no deben depender de quien efectúa la medición 
sino de lo que se espera obtener, sin influencias por criterio u orientación de 
quien mide. 
 Pertinencia: las mediciones deben tener coherencia con las políticas y 
objetivos institucionales, siguiendo un propósito y objetivo claro. 
 Precisión: las mediciones deben reflejar fielmente la magnitud que se quiere 
analizar. 
 Oportunidad: las mediciones se realizan en el momento en que se efectúan 
los sucesos para evitar alteraciones o supuestos en la información. 
 Confiabilidad: las mediciones deben hacerse de forma repetitiva bajo un 
método definido que refleje la veracidad de la situación. 
 Economía: se deben involucrar costos de recursos requeridos para afectar 
las mediciones, tales como de tipo humano, equipos, materiales, tiempo, 
etc. 
 
Para el control estadístico se tomara los procesos de Industrias Lizquimica S en 
C., aplicando las siguientes herramientas y la matriz (tabla 13) muestra la relación 
de la política de calidad con el objetivo de proceso, la meta a alcanzar y el método 




Tabla 13 Matriz de relación de política de calidad con indicadores 
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formación y mantener el 
bienestar en la 
organización mediante la 
gestión de los recursos 
asignados para laborar en 
equipo facilitando la 
comunicación interna. 
Personal  ≥ 90%
Mantener un adecuado
sistema de gestión de
calidad, enfocado hacia
las necesidades del
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Productividad 90%
brindando atención 
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2.3.1. Proceso de servicio al cliente  
 
 Diagrama de Pareto 
 
Esta herramienta estadística clasifica los datos recolectados en orden 
descendente de izquierda a derecha para clasificar los defectos de un producto, 
las causas o tipos de no conformidades, etc. y permite identificar los problemas 
más importantes demostrando que el 80% del total se debe al 20% de los 
elementos que lo conforman. 
 
 Producto más aceptado en sus clientes 
 
La empresa quiere saber cuáles productos son los que tienen mayor aceptación. 
Para esto se realizó una encuesta, la cual es aplicable a las diferentes regiones en 
los cuales la organización tiene sus clientes. Para el caso explicativo se mostrará 
la región Casanare y la encuesta realizada en el 2014. 
 
Tabla 14 Producto más aceptado por clientes 
Producto Cantidad % acumulado % 
Thinner extrafino 68 35,79 35,79 
Varsol 38 55,79 20,00 
Estopa 28 70,53 14,74 
Ácido nítrico 12 76,84 6,32 
Alcohol etílico 10 82,11 5,26 
Diablo rojo 9 86,84 4,74 
Creolina 8 91,05 4,21 
Acrílico 6 94,21 3,16 
Xilol 4 96,32 2,11 
Poliuretano 3 97,89 1,58 
Ajustador pintatodo 3 99,47 1,58 




Fuente: La Autora 2015  
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Figura  18 Diagrama Pareto de producto 
 
Fuente: La Autora 2015  
 
o Análisis de gráfica 
 
Se encuentra que el mayor porcentaje de participación de productos en sus clientes 
con un acumulado de aproximado de 77% es: 
 
Tabla 15 Producto más aceptado por clientes 
Producto 
Thinner extrafino  
Varsol 
Estopa 
Ácido nítrico  
Fuente: La Autora 2015  
 
Donde mediante el diagrama de Pareto se puede deducir que el 77 % de los 


































 Defectos encontrados en el producto  
 
Tabla 16 Defectos en producto 
Producto Inconsistencia Cantidad % acumulado % 
Thiner 
Amarillento 35 38,89% 38,889% 
No diluye 25 66,67% 27,778% 
Grumos   19 87,78% 21,111% 
Blanqueo 8 96,67% 8,889% 
Olor 3 100,00% 3,333% 
Total   90     
Fuente: La Autora 2015  
 
Figura  19 Diagrama de Pareto de defectos en producto 
 
Fuente: La Autora 2015  
 
o Análisis de grafica 
 
En la anterior grafica se puede ver cuáles son los defectos encontrados que tienen 
mayor incidencia en las quejas de los clientes y el producto de fabricación, donde 
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 Gráficos tipo torta  
 
Son utilizados en aquellos casos donde nos interesa no sólo mostrar el número de 
veces que se da una característica o atributo de manera tabular sino hacerlo 
también de manera gráfica, de tal manera que se pueda visualizar mejor la 
proporción en que aparece esa característica respecto del total. 
 
Para la organización es de gran importancia la satisfacción de sus clientes, para 
ejemplarizar este tipo grafico se tomará la encuesta realizada en el 2014.  
 
Tabla 17 Características de atención al cliente 
¿Cuáles son las características más importantes 
para usted a la hora de elegirnos? 


















Figura  20 Diagrama torta de características de clientes 
 
Fuente: La Autora 2015  
 
o Análisis de la gráfica  
 
Este tipo de gráfica permite mostrar de manera más fácil la comprensión de los 
datos, donde para este ejemplo nos dice que según la encuesta las características 
más importantes para elegir la organización se encuentra calidad, precio, 
cumplimiento y atención. 
 
2.3.2. Gestión comercial  
 
 Gráfica de tendencia. 
 
En la organización se desea conocer como se viene comportando las ventas en el 
último año, donde se muestre si tiene tendencia a disminuir o a aumentar, por tal 



















Tabla 18 Ventas de Industrias Lizquimica S. en C. 
Mes  Ventas  
Marzo $        220.000.000 
Abril $        300.000.000 
Mayo $        250.000.000 
Junio $        280.000.000 
Julio $        230.000.000 
Agosto $        180.000.000 
Septiembre $        220.000.000 
Octubre $        300.000.000 
Noviembre $        370.000.000 
Diciembre $        390.000.000 
Enero $        170.000.000 
Febrero $        200.000.000 
Fuente: La Autora 2015  
 
Figura  21 Grafico de tendencia en ventas 
 













 Análisis de gráfica 
 
El comportamiento de las ventas en el último año, demuestra que aunque tiene 
picos en sus ventas; se viene comportando de forma estable con una ligera 
tendencia a aumentar a lo largo de la toma meustral.  
 
 Histograma  
 
Gráfico de barras que permite descubrir el comportamiento de un conjunto de 
datos agrupados en intervalos, en cuanto a su tendencia central, forma y 
dispersión.  
 
 Entregas de productos 
 
La organización desea disminuir en un 0.5% la entrega no conformes de productos 
durante el semestre del año mediante entregas completas y cumpliendo con los 
requisitos en el despacho.  
 
Tabla 19 Entregas no conformes 
Periodo Total de entregas Entregas no conformes Resultado 
Enero 60 5 0,083 
Febrero 50 10 0,200 
Marzo 65 10 0,154 
Abril 50 15 0,300 
Mayo 55 5 0,091 
Junio 60 5 0,083 
Julio 50 10 0,200 





Figura  22 Histograma de entregas no conformes 
 
Fuente: La Autora 2015  
 
 Análisis de la gráfica 
 
En la gráfica se puede apreciar que se está cumpliendo la meta de bajar los nivel 
de entregas no conformes de productos en menor o igual al 0.5%. Se puede 
observar que el en el mes de abril es el mayor pico debido a retrasos en la 
producción y en consecuencia no se entregaron los pedidos.  
 
2.3.3. Gestión de talento humano  
 
 Histograma  
 
Es una representación gráfica de una variable en forma de barras, donde la 
superficie de cada barra es proporcional a la frecuencia de los valores 
representado. Sirven para obtener una visión general de la distribución de la 
población, o la muestra, respecto a una característica, cuantitativa y continua, de 
la misma y que es de interés para el observador. De esta manera ofrece una 
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muestra o población por ubicarse hacia una determinada región de valores dentro 
del espectro de valores posibles.  
 
 Calificación del personal  
 
En la organización evalúa a sus empleados de acuerdo al desempeño, y se hace 
de manera semestral. Para mirar el comportamiento de dicha evaluación se 
graficara con histogramas para determinar cómo se comportan las evaluaciones 
de forma acumulada a través del tiempo y de manera semestral para tomar un 
promedio de acuerdo a dicha evaluación.  
 
La siguiente tabla muestra los datos recolectados durante un año  
 
Tabla 20 Desempeño de empleados 
 
1 Semestre 2 Semestre Promedio 
Trabajador 1 85 92 88,5 
Trabajador 2 95 93 94 
Trabajador 3 90 93 91,5 
Trabajador 4 87 90 88,5 
Trabajador 5 88 91 89,5 
Trabajador 6 85 88 86,5 
Trabajador 7 83 85 84 
Trabajador 8 80 84 82 
Trabajador 9 93 93 93 
Trabajador 10 85 88 86,5 
Trabajador 11 82 85 83,5 
Fuente: La Autora 2015  
 
El comportamiento de los empleados de Lizquimica durante el periodo recolectado 






Figura 23 Desempeño de trabajadores. Año 1 
 
Fuente: La Autora 2015  
 
Figura  24 Desempeño de trabajadores semestre 1 
 
Fuente: La Autora 2015  
 Análisis de gráfica 
 
Se puede observar que los trabajadores no tienen un comportamiento uniforme en 
el desempeño evaluado y que en ciertos trabajadores tiene un desempeño más 








1 Semestre 2 Semestre Promedio
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siguiente donde se mirara como estuvo la evaluación en el periodo efectuado. Se 
observa que solo 4 trabajadores estuvieron por encima del promedio de las 
calificaciones.  
 
2.3.4. Gestión de compras  
 
 Gráfico de líneas  
 
Los gráficos de líneas muestran los datos en forma de puntos y todos los puntos 
de la misma serie se unen mediante una línea; de ahí su nombre. Estos tipos de 
gráficos son útiles para mostrar las tendencias de las series de datos en un 
determinado período de tiempo o determinado criterio.  
 
 Evaluación de proveedores  
 
En la organización se evalúa de acuerdo al formato Evaluación de proveedores 
identificado con el código CM-FR-03, donde se determinarán los proveedores que 
son confiables de cuerdo a la valoración dada. De acuerdo a esto, estas fueron las 
calificaciones de tres proveedores de la organización.  
 
Tabla 21 Evaluación de proveedores 
 
1 Evaluación Reevaluación 3 Evaluación 
Proveedor 1 75 90 90 
Proveedor 2 85 85 70 
Proveedor 3 45 55 85 






Figura  25 Gráfica de línea de proveedores 
 
Fuente: La Autora 2015  
 
 Análisis de la gráfica 
 
De acuerdo a la gráfica anterior en la primera evaluación el proveedor 2, cumplió 
con los estándares de la organización. Cuando fue reevaluado se mantuvo, pero al 
hacer seguimiento a este, se observa que bajó su valoración y entra dentro de los 
proveedores clasificados como en observación. Al primer proveedor que obtuvo su 
calificación de 75, entró dentro los opcionales y se retroalimentó con el distribuidor 
y en su reevaluación obtuvo la calificación de 90 manteniendo está en su 
reevaluación. 
 
2.3.5. Gestión fabricación producto  
 

















1 Evaluación Reevaluación 3 Evaluación





En algunas situaciones de control de procesos es poco práctico tomar subgrupos 
racionales o muestras grandes para la toma de datos. Esto ocurre cuando las 
mediciones son costosas o cuando la producción en cualquier momento es 
relativamente homogénea. En otras situaciones hay un solo valor posible, por 
ejemplo una lectura de instrumento o una propiedad de una carga de material de 
entrada. En tales situaciones el control del proceso se tiene que basar en 
observaciones individuales. En el caso de gráficos para observaciones 
individuales, puesto que no hay subgrupos racionales para suministrar una 
estimación de la variabilidad dentro de la carga, los límites de control se basan en 
una medida de la variación que se obtiene a partir de rangos móviles a menudo 
son dos observaciones. Un rango móvil es la diferencia absoluta entre pares 
sucesivos de mediciones en una serie. A partir de los rangos móviles se calcula el 
rango móvil promedio R y éste se utiliza para la construcción de gráficos de 
control. Así mismo, a partir de todos los datos, se calcula el promedio global X.  
 
Fórmulas límites de control para gráficos de control de valores individuales 
 
 𝐿í      𝑢                             𝑢     
 





 𝐿í      𝑢                               
 
 𝐷4?̅?                   𝐷3?̅? 
 
Los valores para D4, D3 y d2  se extraen de la siguiente tabla.  
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Tabla 22 Factores para calcular líneas de gráficos de control 
 
Fuente: NTC ISO 8258:2003   
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 Alcohol porcentual  
 
La organización desea controlar el porcentaje de alcohol en el thinner que este en 
80%. En la siguiente tabla de 10 lotes sucesivos, se toma la muestra para verificar 
que tenga el porcentaje de alcohol requerido. Se encontró que la variación de 
muestreo dentro de un lote individual fue insignificante, por lo cual se decidió 
tomar únicamente una observación por lote y establecer límites de control con 
base en el rango móvil de lotes sucesivos 
 
Tabla 23 Alcohol porcentual del thinner 
Lote # 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
% alcohol 80,1  80,4   79,8   79,9   80,2   80,0   79,8    80,3   80,1   79,7  
R: rango móvil     0,3    0,6    0,1    0,3    0,2    0,2   0,5   0,2  0,4  
Fuente: La Autora 2015  
 
?̅? =
80.1 + 80.4 + 79.8 + 79.9 + 80.2 + 79.8 + 80.3 + 80.1 + 79.7
10
= 80%  
 
?̅? =




Límite superior del rango  
𝐷4?̅? 
 
3.267 ∗ 0.31 = 1.02 
 
Límite inferior del rango  
𝐷3?̅? 
 
0 ∗ 0.31 = 0  











Límite superior  
?̅? + 𝐸2?̅? 
 
80 + 2.66 ∗ 0.31 = 80.857 
Límite inferior  
?̅? − 𝐸2?̅? 
 
80 − 2.66 ∗ 0.31 = 79.202 
 
Tabla 24 Valores para grafico de control 
Lote # 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
% alcohol 80,1  80,4  79,8   79,9  80,2    80,0   79,8    80,3    80,1   79,7  
R: rango 
móvil 
  0,3  0,6  0,1  0,3  0,2  0,2  0,5  0,2  0,4  
X 80,0   80,0  80,0 80,0 80,0 80,0 80,0 80,0 80,0 80,0 
R  0,31  0,31 0,31 0,31 0,31 0,31 0,31 0,31 0,31 0,31 
LSR 1,02 1,02 1,02 1,02 1,02 1,02 1,02 1,02 1,02 1,02 
LIR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
LSI 80,857 80,857 80,857 80,857 80,857 80,857 80,857 80,857 80,857 80,857 
LII 79,202 79,202 79,202 79,202 79,202 79,202 79,202 79,202 79,202 79,202 









Figura  26 Grafico de control para el individuo 
 
Fuente: La Autora 2015  
 
Figura  27 Grafico de control para el rango 
 
Fuente: La Autora 2015  
 
Los gráficos de control mostrados en las figuras anteriores muestran que el 
proceso está bajo control.  
 
 Prueba de hipótesis  
 
La prueba de hipótesis tiene aplicaciones generales cuando una afirmación tiene 
















1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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poblaciones o al evaluar a los propios datos muéstrales. Sirve para comprobar si 
la media de una población cumple con un valor dado, para comprobar si las 
medias de dos (o más) poblaciones son diferentes, como cuando se compara 
diferentes lotes de componentes; para comprobar si los datos muéstrales han sido 
extraídos aleatoriamente de una población única; para comprobar si la distribución 
de una población es normal; para comprobar si una observación en una muestra 
es un “atípico”, es decir un valor extremo de validez cuestionable;  
 
 Reproducibilidad del densímetro 
 
Para establecer si los resultados de fabricación son reproducibles al momento de 
medir el porcentaje de alcohol en el thinner, tomamos como factor de variación las 
mediciones realizadas por dos operados diferentes en momentos cercanos 
utilizando el mismo densímetro, el mismo método y la misma metodología 
buscando a través de herramientas estadísticas garantizar dicha característica a 
través del análisis de varianza de un solo factor.  
 
Tabla 25 Datos para reproducibilidad del densímetro 
 Operador A Operador B 
Iteración Ensayo 1 Ensayo 1 
1 79,5 79,4 
2 80,3 80,5 
3 77,5 78,6 
4 81,2 77,5 
5 79,9 79,4 
6 78,8 79,1 
7 81,0 77,6 
8 80,5 79,3 
9 78,6 81,5 
10 80,1 79,9 
Fuente: La Autora 2015  
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 Prueba de normalidad  
 
Antes de realizar la prueba de hipótesis se debe efectuar la prueba de normalidad, 
debido a que los datos deben comportarse de acuerdo a la distribución normal, 
teniendo en cuenta que dicha distribución de probabilidad satisface las 
características propias de cualquier fenómeno que se comporte de forma cotidiana 
y sin ninguna particularidad especial. Para esto se utilizará la prueba P-Plot donde 
se utilizara el siguiente método:  
 
 Tomar los datos de la muestra  
 Ordenar de menor a mayor 






j: iteración  
n: número de datos 
 
 Se grafica en un plano con grafico de dispersión, de cada observación vs 
frecuencia acumulada.  
 Se traza una línea recta que pretenda estar lo más cerca de los puntos, si 
esto sucede hay prueba de normalidad.  
 
Para el ejemplo  
 






Frecuencia acumulada  
1 77,5 77,5 0,05 
2 78,6 77,6 0,15 
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Tabla 27 Prueba de normalidad P-Plot (continuación)  
3 78,8 78,6 0,25 
4 79,5 79,1 0,35 
5 79,9 79,3 0,45 
6 80,1 79,4 0,55 
7 80,3 79,4 0,65 
8 80,5 79,9 0,75 
9 81 80,5 0,85 
10 81,2 81,5 0,95 
Fuente: La Autora 2015  
 
Tabla 27 Gráfico P-Plot 
 
Fuente: La Autora 2015  
 
Se concluye que los datos se comportan de manera normal y se puede continuar 
con el análisis de varianza de un solo factor.  
 Análisis de varianza de un solo factor 
 












77 77,5 78 78,5 79 79,5 80 80,5 81 81,5
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Se plantea la hipótesis nula 
 
𝐻0 → 𝜇1 = 𝜇2 
Hipótesis alterna  
𝐻𝑎 → 𝜇𝑖 ≠ 𝜇𝑗 
 
Se realizan los cálculos mediante las siguientes formulas 
 
𝑆𝐶𝐸 = (𝑆𝐶𝑇 − 𝑆𝐶𝑡𝑡) 
Donde  
𝑦𝑖𝑗
2 =  𝑢                𝑢                    𝑢       
 
𝑦..
2 =   𝑢                               𝑢       
 
𝑦𝑖.
2 =  𝑢                                       𝑢        
 
Tabla 28 Formulas para el ANOVA 
TABLA ANOVA 









Tratamientos SCtt a-1 SCtt/a-1 (SCtt/a-1)/ (SCE/N-a) 
Error SCE N-a SCE/N-a   
Total SCT N-1   
  




























Y arrojo los siguientes resultados:  
 











k: el número de réplicas o veces que se repite  
a: número de niveles u operadores en este caso 
N: número de datos recolectados  
 
Con los datos anteriores se construye la tabla ANOVA donde queda: 
  
Tabla 30 Tabla ANOVA Reproducibilidad del densímetro 
TABLA ANOVA 









Tratamientos 1,058 1 1,058 
0,751539 Error 25,34 18 1,407 
Total 26,39 19   
Fuente: La Autora 2015  
 
Se busca el estadístico de prueba para determinar el limite al cual se permite 
aceptar la hipótesis, para esto se utilizara un nivel de confianza del 0.95, y con el 
Statiscal Toolbox for Android aplicación de celulares que permite determinar este 
valor, que para este caso el estadístico de prueba es de 4.4139. 
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Fuente: La Autora 2015  
 
Para el ejemplo mostrado nos dice que a un nivel de significancia del 0.95 se 
acepta la hipótesis nula, por lo tanto no hay evidencia significativa entre las 
medias del porcentaje de alcohol en el thinner. Donde la probabilidad de cometer 
un error al rechazar la hipótesis nula es de 0.3974, donde se concluye que las 
medias con significativamente iguales. Este dato se obtiene mediante la aplicación 
o por el área bajo la curva hasta ese punto.  
 
El intervalo de confianza para el ejemplo se toma bajo la siguiente formula:  
𝑦?̅? −  ∝ 2⁄ ; 𝑁 −  √
𝐶𝑀𝐸
 𝑖





Tabla 31 Intervalo de confianza para prueba de hipótesis 




2 79,467 78,44900981 80,48432353 
Fuente: La Autora 2015  
Zona de aceptación  
Zona de rechazo  
4.4139 0.751539 
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Donde el operador A, el 95% de las veces que determine el porcentaje de 
alcoholímetro tendrá un resultado dentro de 78,799 y 80,8343.  
 
2.3.6. Gestión de calidad 
 
 Histograma  
 
 Acciones preventivas y correctivas  
  
Para el análisis de datos de gestión de calidad se revisara que las acciones 
preventivas sean cada vez mayores para prevenir los sucesos posibles en las 
acciones correctivas tomadas en la organización, de acuerdo a esto se llevara un 
registro de las acciones tomadas en los procesos.  
 








de la meta 
Planeación estratégica            
Servicio al cliente  1 6 2 5 17% 
G. Calidad           
G. Comercial            
G. Fabricación producto  2 4 3 3 50% 
Talento humano  3 2 1 4 150% 
Compras            
Total 6 12 6 12   








Figura  29 Cumplimiento de la meta. Acciones preventivas y correctivas
 
Fuente: La Autora 2015  
 
Figura  30 Comportamiento de acciones preventivas y correctivas 
 










1 2 3 4 5 6 7 8














Servicio al cliente 2 5
G. Calidad
G. Comercial
G. Fabricación producto 3 3
Talento humano 1 4
Compras
Planeación estratégica Servicio al cliente G. Calidad
G. Comercial G. Fabricación producto Talento humano
Compras
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 Análisis de la grafica  
 
En las acciones que se han venido desarrollando en la organización, se puede 
observar que en el proceso de servicio al cliente es donde la meta de tener mayor 
al 20% de acciones preventivas que no se viene cumpliendo, y que estas acciones 
han sido cerradas de manera eficaz.  
 
 CUARTO OBJETIVO: Realizar un estudio costo-beneficio que verifique la 
viabilidad de la posible implementación y certificación del sistema de 
gestión bajo la norma NTC-ISO 9001:2008 de la empresa Industrias 
Lizquimica S. en C 
 
Con el propósito de verificar la viabilidad de una posible implementación del 
sistema de gestión en la empresa Industrias Lizquimica S. en C, se desarrolló el 
estudio costo-beneficio sobre el impacto contable que tendría en los estados de 
resultados de los próximos años, presentado así las bondades de realizar la 
inversión del proyecto. 
 
En contexto al presente estudio, se tuvieron como referencia los estados de 
resultados para los años 2013 y 2014, con el objeto de determinar el 
comportamiento de las ventas y los costos durante este periodo para así proyectar 
los impactos de la implementación del sistema versus a la decisión de no 
implementar el sistema.  
 
Se tienen en cuenta aquellos factores que intervienen al realizar e implementar el 
sistema de gestión de la calidad. Para ello, se identifican los costos iniciales y de 
mantenimiento del sistema, los beneficios proyectados en las ventas, en los costos 
de producción y a su vez, se compara el costo del proyecto con una tasa de 
oportunidad del dinero del 18% al invertir en la implementación del sistema de 
gestión de la calidad, enfatizando que este, busca la eficacia en el uso de los 
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recursos y el cumplimiento de las expectativas del cliente, en el producto que se le 
entrega y en el servicio ofrecido. 
 
2.4.1 Identificación de costos  
 
Para identificar los costos que implica la implementación del sistema de gestión de 
la calidad, se realiza un análisis por fases, agrupadas con base en los objetivos, y 
con estas, las diferentes actividades que se deben desarrollar. 
 
Se deben considerar costos de capacitación y sensibilización, con metodologías 
dirigidas por personal con experiencia y experticia en los temas. 
 
Cuando el proceso de implementación se lleve a cabo, se deberán hacer la(s) 
auditoria(s) internas necesaria(s) en búsqueda de verificar la implementación 
adecuada del sistema de gestión de la calidad para posteriormente comenzar con 
el proceso de certificación, por tanto, este debe ser uno de los costos a 
contemplar. 
 
2.4.1.1 Costos de las fases del proyecto. 
 
Al identificar los costos de inversión de la implementación del sistema de la 
calidad, se debe diferenciar tres grupos en los cuales se incurrirá durante los 
próximos cinco (5) años, tiempo de duración del proyecto de certificación bajo la 
norma NTC-ISO 9001:2008. Estos tres grupos de costos se distribuyen de la 
siguiente manera: 
 
 Fase de implementación del sistema de gestión de la calidad 
 Fase de auditorías y certificación 
 Fase de mantenimiento del sistema de gestión de la calidad 
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Al identificar los costos de cada una de las fases, se tiene en cuenta lo proyectado 
en tiempo, materiales y personal necesario para cumplir a cabalidad el proyecto. 
Estas tres fases de acuerdo a los costos proyectados tendrían un costo 
aproximado de $68.805.899 pesos, distribuidos durante los próximos cinco (5) 
años que duraría inicialmente el proyecto. 
 
2.4.1.2 Costo de la fase de implementación del sistema de gestión de la 
calidad 
 
En la primera fase se contempla las etapas de diagnóstico, documentación y 
control estadístico del sistema de gestión de la calidad, la cual tendría un costo de 
inversión discriminado de la siguiente manera: 
 
Tabla 33 Costos fase de implementación 
 




Equipo de cómputo, útiles de 
escritorio 
3 000 000 












útiles de oficina 
70 000 
Transporte 100 000 
Personal 1 300 000 
Identificación de 
los procesos 
para el SGC 
Papelería, 
impresiones, 
útiles de oficina 
130.000 
Transporte 100.000 
Personal 1 300 000 
Costo de inversión 3 000 000 
 
Fuente: La Autora 2015 
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Tabla 33 Costos fase de implementación (Continuación) 
 












útiles de oficina 
370 000 
Transporte 250 000 





útiles de oficina 
370 000 
Transporte 440 000 





útiles de oficina 
370 000 
Transporte 200 000 
Personal 2 200 000 












útiles de oficina 
130 000 
Transporte 40 000 
Personal 600 000 
 
Fuente: La Autora 2015 
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Tabla 33 Costos fase de implementación (Continuación) 
 













útiles de oficina 
130 000 
Transporte 40 000 






útiles de oficina 
130 000 
Transporte 30 000 
Personal 600 000 
Costo de inversión 2 200 000 
COSTO TOTAL DE FASE DE IMPLEMENTACIÓN 16 800 000 
Fuente: La Autora 2015 
 
2.4.1.3 Costo de la fase de auditorías y certificación 
 
Esta fase está integrada por una pre-auditoría a realizar por parte de un ente 
externo, en la cual se determinarán las acciones correctivas y de mejora antes de 
solicitar la auditoria para la certificación bajo la norma NTC-ISO 9001:2008. 
 
Tabla 34 Costos de la fase de auditoria y certificación 
Etapa Actividad Costo ($) 
Auditorías* 
Pre auditorías 1.5 días 1 971 420 
Auditoría de certificación 2 días 3 433 000 
Costo total de fase de auditoría y certificación 5 404 420 
*Acorde a cotización realizada por ente certificador ICONTEC 
Fuente: La Autora 2015 
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2.4.1.4 Costo de la fase de mantenimiento del SGC. 
 
A partir del resultado de la pre-auditoría, se debe hacer seguimiento a las acciones 
correctivas y de mejora que lograrán la certificación, para lo cual se requiere de un 
funcionario que esté al frente de este proceso con base en el cual, se calcula un 
costo de oportunidad anual. Este funcionario posteriormente realizará seguimiento 
y mantenimiento al sistema de gestión de calidad cuando se consiga la respectiva 
certificación. Adicionalmente a los costos de oportunidad mencionados 
anteriormente, se deben calcular los costos de papelería, útiles de oficina y 
transporte requeridos año tras año mientras esté vigente la certificación 
respectiva. 
 
Por último, se debe incorporar el valor de validación del sistema de gestión de 
calidad que se debe realizar durante los próximos tres años posteriores a recibir la 
certificación, los cuales acorde a la cotización presentada por ICONTEC tiene un 
valor aproximado de $2.552.000 para el primer año, siendo ajustados estos a una 
inflación del 3% proyectada en un escenario macroeconómico estable para los 
siguientes años con lo cual se obtuvieron los costos totales de dicha validación. 
 
Tabla 35 Costos de la fase de mantenimiento del SGC 
Etapa Actividad Costo ($) 
Mantenimiento 
del sistema de 
gestión de la 
calidad 
Primer año 
Personal a cargo 3 600 000 
Papelería, transporte y otros 1 048 000 
Costo primer año 4 648 000 
Segundo año 
Personal a cargo - costo de 
oportunidad 
3 708 000 
Validación del sistema 2 628 560 
Papelería, transporte y otros 1 079 440 
Costo segundo Año 7 416 000 
Fuente: La Autora 2015 
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Tabla 35 Costos de la fase de mantenimiento del SGC (Continuación) 
Etapa Actividad Costo ($) 
Mantenimiento 
del sistema de 
gestión de la 
calidad 
Tercer año  
Personal a cargo - costo de 
oportunidad 
3 819 240 
Validación del sistema 2 707 416 
Papelería, transporte y otros 1 111 823 
Costo Tercer año 7 638 480 
Cuarto año  
Personal a cargo - costo de 
oportunidad 
3 933 817 
Validación del sistema 2 788 639 
Papelería, transporte y otros 1 145 178 
Costo cuarto año 7 867 634 
Quinto año 
Personal a cargo - costo de 
oportunidad 
4 051 832 
Papelería, transporte y otros 1 179 533 
Costo quinto año 5 231 364 
COSTO TOTAL FASE DE MANTENIMIENTO  32 801 479 
Fuente: La Autora 2015 
 
Se debe tener en cuenta que el proceso de pre-auditoría y certificación de los 
procesos de la organización, basa sus costos en la cotización dada por el Instituto 
Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC, que nos permite tener un precio 
aproximado del mercado para las proyecciones realizadas. A su vez, es 
importante mencionar que este instituto no debe realizar las dos actividades ya 
que las mismas presentan conflicto de interés ya que no se puede ser juez y parte 
durante esta fase, pero se tiene en cuenta dentro del estudio costo-beneficio como 








Al implementar un sistema de gestión de la calidad se pueden aportar múltiples 
beneficios a la organización y a sus clientes entre los cuales se encuentran: 
 
 Mayor conciencia en los trabajadores 
 Aumento en la eficacia operativa 
 Incremento en la demanda 
 Mejor consistencia en el servicio 
 Mejor desempeño del producto  
 Aumento en la satisfacción de los clientes 
 Favorabilidad en la opinión del cliente 
 Mejoramiento en la comunicación en el trabajo 
 Ventaja competitiva y aumento en oportunidad de ventas 
 Disminución de costos de producción 
 
Esta serie de beneficios se proyectan en los estados financieros de la 
organización, principalmente en el estado de resultados, los cuales se impactan 
directamente en el total de ingresos operacionales y su vez en los costos de 
producción y de ventas. Estos impactos se han proyectado para los próximos años 
de la siguiente manera: 
 
Tabla 36 Proyección de variación porcentual de los Beneficios 2016 – 2020 
IMPACTO DEL SGC AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
Impacto en los ingresos 
operacionales 
2% 5% 6% 7% 7% 
Impacto en los costos de producción 
y de ventas 
1% 2% 2% 2% 2% 
Fuente: La Autora 2015 
 
 109 
Estos impactos presentados se han proyectado con base al estudio realizado por 
Tomás Fontalvo Herrera, Ph. D. (c) en Administración de Empresas, Juan Carlos 
Vergara Schmalbach, Magíster en Administración de Empresas y Efraín de la Hoz, 
Magíster en Ingeniería Industrial, trabajo titulado “Evaluación del impacto de los 
sistemas de gestión de la calidad en la liquidez y rentabilidad de las empresas de 
la Zona Industrial Vía 40”, publicado en la revista científica “Pensamiento y 
Gestión”, N° 32, ISSN 1657-6276 en el cual, se analiza el margen operacional de 
35 empresas estudiadas donde los resultados arrojan que la media para el año 
2008 fue de 11,14% con una desviación 18,75% y para el año 2010 fue del 7,74% 
con una desviación del 11,65%, así como en la media del margen neto para el año 
2008 fue de 4,92% con una desviación de 11,17%; y para el 2010 del 4,46% con 
un desviación del 11,63%. Con base a lo anterior, se ha proyectado un incremento 
progresivo en los ingresos operacionales hasta alcanzar el 7% finalizando el 
proyecto y por otro lado, controlar el crecimiento en los costos de producción y de 
ventas en un 2% a partir del segundo año de proyecto. 
 
De igual manera, se debe tener en cuenta que durante el año 2014 la organización 
obtuvo una disminución en sus ingresos operacionales del 3% con referencia al 
año anterior. En este sentido, se toma como año base el presente año, en el cual 
se proyecta, la empresa obtendrá una disminución en sus ventas del 2% con 
referente al año 2014 y a su vez el impacto en sus costos un aumento del 2% al 
obtenido en el año 2014. 
 
2.4.3 Relación costo-beneficio del proyecto 
 
Para realización del estudio costo-beneficio, se tuvo en cuenta una serie de 
parámetros, los cuales permitieron determinar la tasa interna de retorno del 
proyecto y a su vez comparar el estado de pérdidas y ganancias con la 
implementación del sistema de gestión versus con la no implementación del 
sistema. Estos parámetros a los cuales en el estudio se hace relación son: 
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Costo de oportunidad del proyecto     18% 
Inflación proyectada      3% anual  
Tasa de impuestos a la renta      33% 
Incremento en los gastos administrativos y de ventas  3% anual 
 
Al tener identificados los parámetros anteriormente señalados, se proyectaron los 
estados de ganancias y/o pérdidas para los próximos cinco (5) años de la empresa 
Lizquímica S. en C, los cuales se presentan en la tabla 38 Proyección de los 
estados de ganancias y/o pérdidas del proyecto, expuesta en este documento. 
 
De igual forma se realizaron proyecciones de las variaciones en pesos 
colombianos de los estados de ganancias y/o pérdidas para los mismos años en la 
Empresa Lizquimica S.en C., insumos que sirven para buscar una posible 
certificación de su sistema de gestión de calidad así como también para que en 
caso de que no se desee continuar con ese objetivo, puedan así mismo en esta 




Tabla 37 Proyección de los estados de ganancias y/o pérdidas del proyecto 
 
 
Fuente: La Autora 2015 
INGRESOS OPERACIONALES AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5
VARIACIÓN EN ($) EN LOS INGRESOS 
OPERACIONALES
(100.317.290)            98.310.944             250.692.908           315.873.064           390.629.689           417.973.767              
TOTAL INGRESOS OPERACIONALES (100.317.290)            98.310.944             250.692.908           315.873.064           390.629.689           417.973.767              
COSTOS DE PRODUCCION Y VENTAS 
VARIACIÓN EN ($) EN LOS COSTOS 
DE PRODUCCION Y DE VENTAS
86.323.053                44.024.757             88.930.009              90.708.610             92.522.782              94.373.237                
TOTAL DE COSTOS DE PRODUCCIÓN Y DE VENTAS 86.323.053                44.024.757             88.930.009              90.708.610             92.522.782              94.373.237                
UTILIDAD BRUTA OPERACIONAL 
(186.640.343)            54.286.187             161.762.899           225.164.454           298.106.907           323.600.530              
GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRACIÓN Y VENTAS
VARIACIÓN EN ($) EN LOS GASTOS 
OPERACIONALES DE ADM. Y V/TAS
14.246.629                14.674.028             15.114.249              15.567.677             16.034.707              16.515.748                
TOTAL GASTOS ADMINISTRACIÓN Y VENTAS 14.246.629                14.674.028             15.114.249              15.567.677             16.034.707              16.515.748                
UTILIDAD OPERACIONAL 
(200.886.973)            39.612.159             146.648.649           209.596.778           282.072.200           307.084.782              
INVERSIÓN DE PROYECTO (COSTOS DEL SGC) 16.800.000          10.052.420        7.416.000          7.638.480          7.867.634          5.231.365            
ELEMENTOS DE COMPUTO 3.000.000            
DIAGNOSTICO  DE LA ORGANIZACIÓN 3.000.000            
8.600.000            
2.200.000            
1.971.420          
3.433.000          
3.600.000          3.708.000          3.819.240          3.933.817          4.051.832            
2.628.560          2.707.417          2.788.639          -                       
1.048.000          1.079.440          1.111.823          1.145.178          1.179.533            
UTILIDAD DEL EJERCICIO
(217.686.973)       29.559.739        139.232.649      201.958.298      274.204.566      301.853.417        
IMPUESTO DE RENTA 33% -                               9.754.714                45.946.774              66.646.238             90.487.507              99.611.628                
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO (217.686.973)       19.805.025        93.285.875        135.312.060      183.717.059      202.241.789        
COSTO DE OPORTUNIDAD DEL DINERO 18%
FLUJOS A VALOR PRESENTE NETO (217.686.972,63)      16.783.919,54       66.996.463,02        82.355.096,88       94.759.215,35        88.401.750,02          
VALOR PRESENTE NETO DEL PROYECTO 131.609.472,18       
TASA INTERNA RETORNO DEL PROYECTO 14,98%
AUDITORIA
MANTENIMIENTO DEL SGC
PERSONAL A CARGO - COSTO DE OPORTUNIDAD
VALIDACIÓN DEL SISTEMA 
PAPELERIA, TRANSPORTE Y OTROS 
PROYECCIÓN DE LOS ESTADOS DE GANANCIAS Y/O PERDIDAS CON LA IMPLEMENTACIÓN DEL SGC





En las proyecciones presentadas en la Tabla 38, se muestra que el presente 
informe ya tiene incorporado unos impactos sobre los ingresos operacionales y los 
costos de producción y de ventas, los cuales generan un cambio en las tendencias 
de los dos últimos años en los que la organización ha disminuido los ingresos 
operacionales en un 31,28% y 2,92%, respectivamente para los años 2013 y 2014. 
 
Estos cambios en la tendencia de los ingresos operacionales se representan a 
mediano plazo, en los cuales en la organización en el quinto (5) año se 
aproximaría al escenario macroeconómico de crecimiento del 4,6% y 4,7% 
proyectados por el Ministerio de Hacienda28 y por el Grupo Bancolombia29, 
respectivamente. 
 
Acorde a lo anterior, se realizó la proyección de los estados de ganancias y/o 
pérdidas para el periodo comprendido entre los años 2015 al 2020, pensando en 
que en estos, la organización no implemente el proceso de certificación y a su vez 
se plantean como constantes parámetros adicionales dados en la tabla 38 
expuestos en la tabla 39. 
 
Tabla 38 Proyección de variación porcentual de los ingresos y costos sin la 
implementación del SGC (2016 – 2020) 
IMPACTO DEL SGC AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
Impacto en los ingresos 
operacionales  
-1% 0% 1% 2% 3% 
Impacto en los costos de producción 
y de ventas 
2% 2% 2% 2% 2% 
Fuente: La Autora 2015 
 
                                             
28 Marco Fiscal a Mediano Plazo 2013, Ministerio de Hacienda y Crédito Público, Mauricio Cárdenas 
Santamaría, Junio de 2013. En línea: 
http://www.minhacienda.gov.co/portal/pls/portal/docs/1/11486602.PDF 




Tabla 39 Proyección de los estados de ganancias y/o pérdidas de la no implementación del SGC 
 
Fuente: La Autora 2015  
INGRESOS OPERACIONALES AÑO 0 AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5
(100.317.290)         (49.155.472)            -                             48.663.917               98.301.113              150.400.703           
TOTAL INGRESOS OPERACIONALES (100.317.290)         (49.155.472)            -                             48.663.917               98.301.113              150.400.703           
COSTOS DE PRODUCCION Y VENTAS 
86.323.053             88.049.514              89.810.504              91.606.715               93.438.849              95.307.626              
TOTAL DE COSTOS DE PRODUCCIÓN Y DE VENTAS 86.323.053             88.049.514              89.810.504              91.606.715               93.438.849              95.307.626              
UTILIDAD BRUTA OPERACIONAL (186.640.343)         (137.204.986)          (89.810.504)            (42.942.797)              4.862.264                55.093.077              
GASTOS OPERACIONALES ADMINISTRACIÓN Y VENTAS
14.246.629             14.674.028              15.114.249              15.567.677               16.034.707              16.515.748              
TOTAL GASTOS ADMINISTRACIÓN Y VENTAS 14.246.629             14.674.028              15.114.249              15.567.677               16.034.707              16.515.748              
UTILIDAD OPERACIONAL (200.886.973)         (151.879.015)          (104.924.754)          (58.510.474)              (11.172.443)            38.577.329              
UTILIDAD DEL EJERCICIO (200.886.973)    (151.879.015)     (104.924.754)     (58.510.474)        (11.172.443)       38.577.329        
IMPUESTO DE RENTA 33% -                            -                             -                             -                              -                             12.730.519              
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO (200.886.973)    (151.879.015)     (104.924.754)     (58.510.474)        (11.172.443)       25.846.811        
COSTO DE OPORTUNIDAD DEL DINERO 18%
(501.526.847)         
APORTES EN ($) DEL SGC A LIZQUIMICA S. EN C
PROYECCIÓN DE LOS ESTADOS DE GANANCIAS Y/O PERDIDAS SIN CERTIFICACIÓN NI IMPLEMENTACIÓN DEL SGC 
TOTAL DE PERDIDAS ACUMULADAS DURANTE LOS 
5 AÑOS
VARIACIÓN EN ($) EN LOS GASTOS 
OPERACIONALES DE ADM. Y V/TAS
VARIACIÓN EN ($) EN LOS COSTOS DE 
PRODUCCION Y DE VENTAS





Mediante el diagnóstico de la situación actual de la empresa Industrias Lizquimica 
S. en C., se obtuvo un marco de referencia para el planteamiento del sistema de 
gestión de la calidad, mostrando sus debilidades, fortalezas, oportunidades y 
amenazas que hay dentro de la organización para así continuar con las 
actividades del presente proyecto. 
 
Teniendo en cuenta la experiencia de documentar un sistema de gestión de 
calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2008, podemos concluir que el principal 
parámetro que permite el desarrollo de la misma, es la delimitación de los 
procesos más significativos buscando articularlos dentro de un sistema sin hacerlo 
de forma impositiva y que estos permitan que el sistema de gestión de la calidad 
apoye a la empresa y no sea simplemente un cumplimiento necesario para 
satisfacer condiciones comerciales ocasionando más trabajo a la organización ya 
que se puede llegar al punto de que dicha implementación se convierta en un 
trabajo más y en poner a la empresa al servicio de un sistema de gestión con lo 
cual no se cumple con la verdadera naturaleza de este tipo de trabajos. 
 
Un sistema de gestión de calidad implementado sin un adecuado control 
estadístico pierde total objetividad y se convierte en un simple proceso que 
permite diligenciar formatos sin permitir la verdadera búsqueda de la satisfacción 
al cliente que es en últimas el sentido de dicha implementación. Para esto es 
posible la implementación de diversas metodologías que logran a través de la 
sinergia de algunas obtener directrices para la mejora continua de los procesos. 
Mediante las técnicas estadísticas establecidas en los procesos propende brindar 
herramientas que faciliten la identificación de posibles causas de desviaciones o 
productos no conformes dentro de la organización y conlleven a identificar las 
causas de no cumplir las metas de los procesos.  
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Teniendo en cuenta el análisis de costo-beneficio de implementar un sistema de 
gestión de calidad certificado, se obtendría una tasa interna de retorno del 14.98% 
con lo cual se demuestra la rentabilidad de desarrollar este proyecto mientras que 
las cifras arrojan que la no implementación y el mantenimiento de las condiciones 
actuales con las cuales está trabajando, disminuiría sus ganancias por un valor 






El desarrollo de este trabajo de grado, en el ámbito de la infraestructura de la 
calidad, ha permitido identificar claramente la importancia y necesidad que se 
tiene en el país de desarrollo de mecanismos que permitan una mejor 
organización de las entidades bajo estándares definidos que logren hacer sus 
procesos eficientes y eficaces. 
 
Basados en este trabajo de grado, se pueden apreciar cuatro objetivos específicos 
sobre los cuales es posible emitir gran cantidad de recomendaciones sobre su 
aplicación. Sin embargo, teniendo en cuenta que aunque es una temática definida 
por recorridos específicos trazados por el documento normativo guía, también es 
cierto que es de aplicación propia de quien desarrolla la tarea de gestionar la 
calidad en los procesos, productos o servicios. 
 
En tal sentido de manera respetuosa enunciar algunas recomendaciones con las 
cuales la autora, más que pretender impartir directrices, busca que quien consulte 
este trabajo encuentre herramientas que pueda aplicar al interior de sus empresas 
y obtenga resultados cada vez más efectivos que aporten en el desarrollo de sus 
organizaciones. 
 
En primer lugar, tal vez el punto de partida y trabajo más importante, está en 
desarrollar un diagnóstico veraz, profundo, equilibrado y exigente que permita 
identificar las necesidades, fortalezas, deficiencias, oportunidades y debilidades 
que pueda poseer la empresa, de tal forma que permita obtener un universo claro 
y real con el cual se tengan insumos sobre qué necesita la empresa y para qué se 
hace necesario la implementación de un sistema de gestión de calidad. Un 
diagnóstico adecuado permite que el desarrollo, implementación y mantenimiento 
de un sistema de gestión de la calidad fluya y logre resultados confiables, 
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eficientes y eficaces que aporten en todo sentido al logro de los objetivos 
propuestos. 
 
Luego de identificar claramente las necesidades, se inicia la etapa de 
consolidación de la herramienta documental, la cual a nivel de certificación, debe 
plasmar lo más cercanamente posible lo que se realiza en la empresa, sin 
propender distorsionar las condiciones reales y actuales de trabajo o buscar 
nuevas metodologías diferentes a las aplicadas por los empleados. El objeto de la 
certificación es buscar que un tercero imparcial, pueda dar fe de que, lo que dice y 
hace es cierto y está enmarcado en las directrices del documento guía que se 
escogió para lograr la implementación, en este caso la norma NTC-ISO 
9001:2008. 
 
Debe buscarse desarrollar una documentación al servicio de la organización, lo 
más clara y práctica posible, que haga que la misma esté al servicio de la empresa 
y busque hacer más fácil el cumplimiento de los objetivos propuestos a través de 
organizar los procesos y no como en muchos casos, que sea la empresa la que se 
convierta en servil de dicho sistema, haciendo que los funcionarios que la apliquen 
encuentren en el sistema de gestión de la calidad un aliado que complemente sus 
labores y sirva para demostrar una eficacia en sus actividades. 
 
El montaje de un sistema de gestión de la calidad debe ser mensurable, de lo 
contrario, se convierte en un insumo de mostrar pero no de aplicar, lo cual carece 
de sentido y es visto como una carga y un costo que al final deja de ser 
significativo para las organizaciones. Indicadores claros y objetivos, que logren 
corregir y mejorar las condiciones de las empresas y al final lograr que el trabajo 
de certificación no solo busque demostrar la verdad de lo que ofrece y documentar 
sus actividades sino que vaya más allá, logrando en muchos casos lograr 
idoneidad en sus actividades. 
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Por último y como recomendación final está, como queda demostrado en cifras 
que desarrollan el cuarto objetivo específico, la importancia que tiene que una 
organización documente, implemente, mantenga y certifique un sistema de gestión 
de la calidad bajo la norma NTC-ISO 9001:2008. Con esto además de mejorar la 
imagen ante sus clientes, logra según los estudios que se mencionan en el trabajo 
presentado, una mejor rentabilidad e incremento de sus cifras en cuanto al 
rendimiento financiero, comercial y especialmente en cuanto a generar confianza 
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